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RESUMEN

El presente articulo tuvo como objetivo establecer el nivel
de influencia del modelo HEdPERF (Higher Education
Performance) en la satisfaccion de los estudiantes,
establecer el grado de influencia de cada una de las
seis dimensiones que componen el Modelo HEdPERF
en la satisfaccion de los estudiantes y determinar
cudl o cudles de las seis dimensiones evaluadas del
Modelo HEdPERF presentaban un nivel adecuado
de la calidad percibida. La muestra del estudio estuvo
comprendida por 1191 estudiantes pertenecientes a
las tres universidades publicas socias de la Alianza
Estratégica de la Universidad Peruana. La investigacion
empleo el disefio no experimental de nivel correlacional,
y para el andlisis de los datos se utilizaron las pruebas
estadisticas no paramétricas, tales como la prueba de
chi cuadrado, la prueba de correlacion de Spearman y la
prueba de signos de Wilcoxon.

Palabras clave: calidad del servicio; educacion
superior; modelo HEAPERF; aseguramiento de la calidad
del servicio y satisfaccion del estudiante.

INTRODUCCION

En su “Informe sobre la educacion superior en América Latina y
el Caribe 2000-2005”, el Instituto Internacional para la Educacion
Superior en América Latina y el Caribe (IESALC) sefala que,
bajo el discurso de defensa de la autonomia de las universida-
des y ante el descrédito total del Estado como proveedor eficaz
de servicios publicos, se dispuso que los estudiantes (clientes)
serian quienes asumirian la responsabilidad de seleccionar las
opciones de mejor calidad educativa y que, a su vez, el mercado
de las remuneraciones sancionaria los salarios de sus egresa-
dos de acuerdo al valor que el mercado de los demandantes
atribuyese a sus titulos e instituciones de procedencia (Instituto
Internacional para la Educacién Superior en América Latina y el
Caribe, 2015).

Aunado a ello, el Peru experimentd un proceso de rapido incre-
mento de matriculas en el ambito universitario durante las dos
ultimas décadas, lo cual, segun la Direccion General de Educa-
cion Superior Universitaria, se vio reflejado en las cifras durante
los afios 1996 al 2012, donde la tasa de crecimiento fue de 2.5
veces mas que los afios anteriores, como resultado de la crea-
cion de 82 nuevas universidades (23 publicas y 59 privadas).
Este incremento, sumado a una débil o casi nula planificacion
y a la ausencia de politicas sectoriales de aseguramiento de la
calidad, conllevo al Estado Peruano a reconocer en su momento
que “La educacion superior universitaria no forma ciudadanos
con altas capacidades para el ejercicio profesional competente
y la produccion de conocimiento de alto valor social” (D.S. N°
016-2015-MINEDU, 2015).

1 Es un mecanismo que permite al Estado peruano asegurar que las instituciones que entran al
mercado a proveer servicios de educacion superior cumplan con exigencias minimas de calidad.
2 Bachiller en Ciencias con mencion en Ingenieria en Gestion Empresarial por la Universidad
Nacional Agraria La Molina, y especialista en Gestion de Proyectos de Inversion Publica.
Actualmente es consultora independiente (Lima, Pert).
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De ahi que el Estado peruano, ante la urgente nece-
sidad de reformas del sistema de educacién univer-
sitaria durante el Ultimo decenio (2009-2019), por
medio del Ministerio de Educacién y sus organis-
mos publicos adscritos, ha desplegado esfuerzos a
través de diversos mecanismos como garantia de
la calidad educativa que anteponen al estudiante
como centro (D.S. N° 016-2015-MINEDU, 2015),
entre los cuales destacan el licenciamiento institu-
cional, la acreditacion de programas de estudios y
universidades, y la certificaciéon profesional; siendo
el primero obligatorio y los dos mecanismos restan-
tes, voluntarios.

Al respecto, las universidades publicas socias que
pertenecen a la Alianza Estratégica de la Universi-
dad Peruana® obtuvieron su licenciamiento institu-
cional por un plazo de hasta diez afios, que entré
en vigencia desde la fecha de su expedicion en el
siguiente orden cronoldgico: La Universidad Nacio-
nal Agraria La Molina (UNALM) en marzo del 2017
a través de la Resolucion del Consejo Directivo N°
011-2017-SUNEDU/CD (2017); la Universidad Na-
cional de Ingenieria (UNI) en noviembre del 2017
a través de la Resolucion del Consejo Directivo
N. 073-2017-SUNEDU/CD (2017); vy, finalmente,
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(UNMSM) en abril del 2018 a través de la Resolu-
cion del Consejo Directivo N° 036-2018-SUNEDU/
CD (2018). De lo anteriormente expuesto, se con-
cluye que a la fecha de la presente investigacion
ha trascurrido un periodo de tiempo de entre 2 a 3
afos desde que estas universidades obtuvieron su
licenciamiento, mecanismo que evallda las Condi-
ciones Basicas de Calidad (CBC).

En ese sentido, los problemas que pretende resol-
ver la presente investigacion se enuncian a conti-
nuacién en forma de interrogante: (1) ¢ En qué me-
dida la aplicacién del Modelo HEAPERF, enfocado
en la calidad percibida de los servicios educativos,
influye significativamente en la satisfaccién de los
estudiantes?, (2) ¢en qué medida cada una de las
dimensiones que componen el Modelo HEAPERF
influye significativamente en la satisfaccién de los
estudiantes? y (3) ¢ cual o cuales de las dimensio-
nes evaluadas del Modelo HedPerf presentan un
nivel adecuado de la calidad percibida? De ahi
que los objetivos de este articulo se expresen de
la siguiente manera: (1) Establecer el nivel de in-
fluencia del Modelo HEdPERF (Higher Education
Performance), enfocado en la calidad percibida de

3 Fue suscrita con fecha del 19 de marzo del 2012, entre las
tres universidades nacionales y centenarias (UNALM, UNMSM y
UNI) con la finalidad de contribuir a la recuperacién, moderniza-
cién y desarrollo de la universidad publica en el Peru.
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los servicios, en la satisfaccion de los estudiantes,
(2) establecer el grado de influencia de cada una
de las seis dimensiones que componen el Modelo
HEJPERF en la satisfacciéon de los estudiantes y
(3) determinar cual o cudles de las seis dimensio-
nes evaluadas del Modelo HEAPERF presentan un
nivel adecuado de la calidad percibida.

Las hipétesis de este trabajo se formularon toman-
do como marco de referencia los problemas y ob-
jetivos presentados anteriormente; seguidamente,
se muestran a detalle: (1) La calidad percibida de
los servicios educativos del Modelo HedPerf influ-
ye significativamente en la satisfaccion de los estu-
diantes, (2) las seis dimensiones que componen el
Modelo HEdJPERF influyen significativamente en la
satisfaccion de los estudiantes y (3) las dimensiones
que componen el Modelo HEAPERF presentan un
nivel adecuado de calidad percibida. De igual ma-
nera, estas hipotesis fueron contrastadas con cada
una de las universidades publicas comprendidas en
esta investigacion a fin de realizar un parangén entre
las mismas.

La principal contribucion que el articulo pretende
realizar esta dirigida hacia las partes interesadas
que componen el sistema peruano de educacién
universitaria, es decir, los estudiantes, los respon-
sables de verificar el cumplimiento de la totalidad
de las CBC y las autoridades universitarias encar-
gadas de tomar decisiones de indole académica
y no académica; esto, mediante la presentacion
en términos cualitativos y cuantitativos de la per-
cepcion de la calidad de los servicios educativos
bajo el enfoque del modelo HEAPERF y su grado
de influencia en la satisfaccion de los estudiantes.
Adicionalmente, la contribucién del estudio como
un aporte de conocimiento novedoso radica en
la adaptacion del idioma inglés al espafol de la
escala del Modelo HEAPERF y su aplicacién a la
realidad de las universidades publicas integrantes
de la Alianza Estratégica de la Universidad Perua-
na que implementaron el mecanismo de licencia-
miento institucional.

Este estudio sienta sus bases sobre lo versado por
los siguientes autores: Abdullah (2006), quien afir-
ma que la evaluacion del nivel de calidad, asi como
la comprension de como las diversas dimensiones
afectan la calidad general del servicio educativo,
permitira a las instituciones de educacion superior
disefar eficientemente el proceso de entrega de
servicios; Sunanto et al. (2007), quienes sugieren
que las instituciones deben ver a los estudiantes
como sus principales clientes y tratar de maximizar
su satisfaccion en funcién de los servicios educati-
vos prestados; Spilimbergo (2009), quien sostiene
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que la capacidad de las universidades para promo-
ver un marco institucional de calidad, al ofrecer un
entorno propicio para el didlogo democratico e in-
tercambio de ideas, permite una formacion integral
que incluye el desarrollo de valores y habilidades
interpersonales que se traducen en una mayor co-
hesién social y en el fortalecimiento democratico;
Zineldin y Vasicheva (2014), quienes sefalan que
las mediciones de las percepciones de los estudian-
tes sobre la calidad del servicio ofrecido por una
universidad pueden reflejar el nivel de satisfaccion
general de los estudiantes dentro de la institucién;
Govender et al. (2014), quienes indican que pro-
porcionar servicios de calidad para las instituciones
de educacion superior es clave para diferenciarse
de sus competidores y para garantizar la sostenibi-
lidad durante un largo periodo; y finalmente, Nadim
y Al Hinai (2016), quienes mencionan que la calidad
en las instituciones de educacion superior es uno
de los aspectos mas significativos de la creacion de
conocimiento, el desarrollo de recursos humanos y
la fuerza social de cualquier pais.

En referencia a otros estudios relacionados al pre-
sente articulo, los investigadores Abu Hasan et
al. (2008) afirman que existe una relacion positiva
fuerte entre la calidad percibida y la satisfaccion del
estudiante; sumado a ello, Gallifa y Batallé (2010)
confirman que si la prestacién de servicios educati-
vos no es dinamica, con el paso del tiempo el ser-
vicio se percibe como uno de baja calidad; por otro
lado, Silva et al. (2017) revisaron sistematicamente
literatura académica para evaluar la pertinencia del
Modelo HEAPERF como escala para medir la ca-
lidad de servicio percibida por los estudiantes en
las instituciones de educacion superior a nivel in-
ternacional, y concluyeron en que no es apropiado
usar una escala genérica para todos los servicios,
sino una escala especifica para estimar cuantitati-
vamente la calidad percibida en cada uno.

Finalmente, el marco tedrico que soporta esta in-
vestigacion se encuentra estructurado en tres ejes
principales, como son:

1. Modelos de gestidon de la calidad aplicados al
entorno de instituciones de educacién superior
universitaria, para lo cual se llevo a cabo la revi-
sion de otros articulos similares, encontrando-
se entre los modelos méas destacados: (i) Mo-
delo de gestion de calidad total (GCT), que se
define como un sistema de garantias disefado
para dar cabida a multiples partes interesadas,
asi como a los diversos y cambiantes roles de
los estudiantes en el proceso educativo (Murad
y Shastri, 2010); (ii) cuadro de mando integral
(CMI), conceptualizado como un sistema de
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gestion simple, légico, practico y comproba-
do, que permite una adecuada respuesta a los
desafios modernos que enfrentan las institu-
ciones de educacion superior (Eftimov et al.,
2016); (iii) modelo de la Fundacién Europea
para la Gestion de la Calidad (EFQM, por sus
siglas en inglés), descrito como una evaluacion
sistematica que realiza una organizacion en to-
das sus areas, comparandolas con el modelo
de excelencia que le sirve de referencia; esto
ultimo permitiria a la alta direccion fijar planes
de mejora basados en hechos objetivos y en
una vision comun de las metas a alcanzar y los
medios a emplear (Del Campo et al., 2013); (iv)
modelo ISO 9001:2015, ya que, en un contexto
de crecientes tasas de inscripcion, la estructura
cambiante de la sociedad, los diferentes tipos
de entrega de los programas educativos y las
descripciones de puestos a gran escala, la apli-
cacion de esta norma resulta de gran importan-
cia, pues proporciona un conjunto de requisitos
genéricos para implementar un sistema de ges-
tion de calidad independientemente de las acti-
vidades que realice la organizacion (Hussein et
al., 2017); (v) modelo ISO 21001: 2018, que se
centra principalmente en la evaluacion critica y
continua de las organizaciones educativas a fin
de evaluar el grado de cumplimiento de los re-
quisitos de los estudiantes y otros beneficiarios,
de modo que se pueda mejorar el desempefio
global de la organizacion (Organizacion Inter-
nacional de Normalizacién, 2018); y (vi) mode-
lo de sistema integrado de aseguramiento de
calidad (SIAC), que es considerado una buena
practica internacional y consta por lo general de
los siguientes elementos: licenciamiento, acre-
ditacion, auditoria académica y sistemas de
informacion (Pontificia Universidad Catodlica de
Chile, 2011). Después del analisis de los mode-
los mencionados, se identificd que el SIAC es
el que mas se asemeja al contexto universitario
peruano como garantia de la calidad educativa.

Modelos empleados para estudiar la calidad del
servicio educativo universitario. Se realizé6 una
revision acuciosa de la literatura académica de
los principales modelos utilizados en el ambito
universitario, tales como fueron: (i) Modelo del
puntaje neto del promotor (PNP), el cual, segun
los autores Schmatz et al. (2015), consiste en una
pregunta (la ultima pregunta de la encuesta) que
evita términos como el de “satisfaccion” o “cali-
dad” por completo y mas bien aborda algo que
va incluso mas alla de la satisfaccion del cliente:
la lealtad (la voluntad de hacer una inversiéon o un
sacrificio personal para fortalecer una relacion), lo
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que permite predecir los comportamientos reales
de los clientes; (ii) modelo Kano, definido por Arefi
et al. (2012) como un instrumento ampliamente
utilizado para percibir la voz del cliente a fin de
influenciar en la satisfaccion del mismo; este mo-
delo clasifica a los requerimientos del cliente en
6 categorias: elementos atractivos, elementos
unidimensionales, elementos imprescindibles,
elementos indiferentes, elementos inversos y ele-
mentos cuestionables; (i) modelo SERVQUAL,
conceptualizado por las autoras Canén y Rubio
(2018) como una escala de respuesta multiple di-
sefada para comprender las expectativas de los
clientes respecto a un servicio recibido a través
de la evaluacion de cinco dimensiones: tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, asegura-
miento y empatia; (iv) modelo SERVPERF, que,
de acuerdo con los autores Maldonado y Moreta
(2018), centra su atencién en las percepciones
de los clientes sobre la atencion que reciben,
suprimiendo las expectativas, y que ademas pro-
porciona diversidad y variabilidad de acuerdo a
la atencion adecuada a los clientes; y (v) modelo
HEJPERF , definido por su creador y autor Abdu-
llah (2005) como una escala que mide la calidad
percibida especificamente en el sector de educa-
cion superior, la misma que se encuentra com-
puesta por 6 dimensiones y 41 preguntas. Por lo
anteriormente expuesto y apelando a los criterios
de conveniencia y pertinencia para la presente
investigacion, se decidio aplicar en el estudio, la
escala propuesta por el Modelo HEAPERF.

Bases legales en el contexto del aseguramien-
to de la calidad educativa superior universitaria
peruana, conformadas principalmente por: (1)
La Nueva Ley Universitaria (Ley N°. 30220,
2014), que trajo consigo profundos cambios
como la creacion de la Superintendencia Na-
cional de Educacion Universitaria (SUNEDU),
que tiene a su cargo garantizar el cumplimiento
de las Condiciones Basicas de Calidad (CBC)
inmersas en el proceso de licenciamiento insti-
tucional, y que precisa al proceso de acredita-
cién como voluntario salvo excepciones; y (2)
la Politica de Aseguramiento de la Calidad de

la Educacion Superior Universitaria, que es-
tablece cinco principios (autonomia y rectoria
responsable, estudiante como centro, inclusion
y equidad, calidad y excelencia académica, y
desarrollo del pais) y cuatros pilares (informa-
cion confiable y oportuna, fomento para mejo-
rar el desempefio, acreditacion para la mejora
continua, y licenciamiento como garantia de
condiciones basicas de calidad) en el marco del
sistema universitario peruano.

METODOLOGIA

El disefio de la investigaciéon fue de corte transec-
cional, no experimental y correlacional. Seguida-
mente, se describe a detalle:

- Es transeccional, es decir, que los datos
fueron recolectados en un solo momento
(Ciclo académico 2019 — Il) y su propésito fue
describir las variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado.

- Es no experimental, ya que la variable
dependiente (satisfaccion del estudiante) en el
estudio ocurrié y no fue posible manipularla,
es decir, no se tuvo control directo sobre dicha
variable, puesto que ya habia sucedido, al igual
que sus efectos. Al realizar una investigacion no
experimental, se observo el fendmeno tal y como
se suscitd en su contexto natural (universidades
publicas socias que pertenecen a la Alianza
Estratégica de la Universidad Peruana) para su
posterior analisis.

- Es correlacional, puesto que se describieron
las relaciones entre las variables independientes
(calidad percibida de los servicios educativos
y subvariables) y la variable dependiente
(satisfaccion del estudiante); de igual manera,
se establecio su dimension y direccion.

La unidad de analisis estuvo compuesta por estu-
diantes matriculados de pregrado y posgrado, per-
tenecientes a los campus que concentran la mayor
cantidad de programas de estudios en las tres uni-
versidades publicas socias que integran la Alianza
Estratégica de la Universidad Peruana (Ver Tabla 1).

Tabla 1. Localizacién de las universidades del estudio.

Universidad Direccion Distrito
Universidad Nacional Mayor de San Marcos Calle German Amezaga N° 375 Cercado de Lima
Universidad Nacional Agraria La Molina Avenida La Molina S/N La Molina
Universidad Nacional de Ingenieria Avenida Tupac Amaru N° 210 Rimac

Fuente: Elaboracion propia.
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Las caracteristicas de la unidad de analisis con res-
pecto al género fueron: 66% de varones, 31% de
mujeres y 3% de otros. Con relacion al intervalo de
edades de los estudiantes, se obtuvo que el 14% se
encontraba entre las edades desde los 14 hasta los
18 anos, 58% desde los 19 hasta los 22 afios, 22%
desde los 23 hasta los 26 afios y 6% desde los 27
hasta los 58 afios. Con respecto al nivel académico,
el 96% pertenecia a pregrado y el 4% pertenecia a
posgrado. En referencia al ciclo académico, el 54%
declaré encontrarse entre el primer y cuarto ciclo,
el 33% pertenecia desde el quinto hasta el octavo
ciclo y el 13% se encontraba entre el noveno y dé-
cimo segundo ciclo. Finalmente, con respecto a las
areas de conocimiento, el 71% pertenecia al area
de las ingenierias; el 13% al area de las Ciencias
Basicas; el 7% del area de las Humanidades, Cien-
cias Juridicas y Sociales; el 6% al area de Ciencias
Econdmicas y de Gestion; y el 2% del area de las
Ciencias de la Salud.

El tamafio total de la muestra de la investigacion,
segun se aprecia en la Tabla 2, fue de 1191 alum-
nos matriculados y este se calcul6 utilizando los
valores histéricos del numero de alumnos matricu-
lados entre los afos 2014 y 2018 con la finalidad
de proyectar el promedio de alumnos matriculados
para el afio 2019; posteriormente, se empled la for-
mula para el calculo del tamafo de muestra para
una poblacién finita, con un nivel de confianza del
95%, y se obtuvo para cada universidad del estudio
la siguiente distribucion:

La seleccidn de la muestra se realizé de forma alea-
toria y estratificada proporcional, aplicando este ul-
timo criterio segun la universidad de procedencia.
De igual forma, se aplicaron otros criterios, tales
como los que se detallan a continuacion:

Criterio de exclusion: Alumnos de pregrado y
posgrado que no se matricularon en el ciclo aca-
démico 2019-11 o que se no se encontraban, du-
rante el estudio de campo, dentro de los campus
que concentran la mayor poblacién estudiantil en

Tabla 2. Tamario de muestra del estudio.
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las 3 universidades publicas socias que integran
la Alianza Estratégica de la Universidad Peruana.

Criterio de eliminacién: Se eliminaron las encues-
tas de aquellos estudiantes que no completaron al-
guno de los items que componen el instrumento o
que duplicaron su respuesta en alguno de los items
solicitados o que tuvieron patrones inusuales de
respuesta, tales como elegir la misma alternativa
en casi todos los items.

La recoleccion de los datos se desarrollé a través
de una encuesta en el marco de trabajo del Mo-
delo HEdPEREF, la cual estuvo compuesta por 41
preguntas (items) de facil comprensién, breves y
concisas. Respecto al andlisis e interpretacion de la
informacion, se utilizaron los paquetes informaticos
de procesamiento y analisis estadistico MINITAB
versiéon 17 y SPSS version 25. Asimismo, se em-
plearon otros softwares complementarios para la
extraccion y la visualizacion (tablas y graficos) de
los datos, como fueron el Microsoft Excel y Micro-
soft Power Point 2016.

RESULTADOS

En la Tabla 3, se muestra a detalle la descripcidn
de las 6 dimensiones que propone el Modelo HE-
dPERF, cuya correcta comprension permitio la in-
terpretacion de los resultados obtenidos en el pre-
sente estudio y facilitd la discusion posterior de las
implicancias de este articulo.

Por otro lado, como parte de los actos preparato-
rios a la aplicacion del instrumento de medicidn
(encuesta) a la muestra total y al desarrollo de la
contrastacion de las hipétesis de investigacion, se
desarrollé6 una prueba piloto con una submuestra
compuesta por 53 estudiantes provenientes de las
3 universidades publicas socias de la Alianza Estra-
tégica de la Universidad Peruana (17 de la UNALM,
19 de la UNI y 17 de la UNMSM) con el propdsito
de evaluar la confiabilidad y validez del instrumento
de medicion.

Universidad de procedencia Tamaio de la poblacion Tamaio de muestra
Universidad Nacional Agraria La Molina 13 159 384
Universidad Nacional Mayor de San Marcos 42 787 392
Universidad Nacional de Ingenieria 22 888 415
Total 78834 1191

Fuente: Elaboracion propia.
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La consistencia interna de los items que componen
cada una de las 6 dimensiones de la escala del Mo-
delo HEAPERF confirmé que la encuesta era confia-
ble en la medida en que sus dimensiones obtuvieron
coeficientes de alfa de Cronbach con valores que
oscilan entre 0.780 y 0.924 (ver Tabla 4).

La validacion del contenido de la encuesta se reali-
z6 a través de la técnica de juicio de expertos; para
ello se contd con la participacion de 3 docentes
universitarios, los cuales son especialistas en los
campos de evaluacion de pruebas psicométricas,
evaluacion de tesis de posgrado y gestién de ca-
lidad de servicios educativos. En consecuencia,
los expertos a través de 5 criterios de evaluacion

(congruencia de los items, amplitud del contenido,
redaccion de los items, claridad y precision, y per-
tinencia) manifestaron sus opiniones, que fluctua-
ron entre las valoraciones de aceptable y excelente
(ver Tabla 5), lo que dio la confianza para validar el
contenido del instrumento de medicion.

La comprobacion del supuesto de la normalidad
de la distribucién de los datos de las variables (a)
calidad percibida del servicio educativo y sus sub-
variables (dimensiones del modelo HEdPERF) vy
(b) satisfaccion del estudiante, se realizé a través
de las pruebas de normalidad Kolmogorov Smirnov
(SPSS versién 25) y Anderson Darling (Minitab ver-
sion 17). Se concluyo que presentan distribuciones

Tabla 3. Descripcion cualitativa de las dimensiones del Modelo HEdAPERF .

Dimension

Descripcion

Aspectos académicos

Elementos por los que la plana docente es completamente responsable.

Aspectos no académicos

Elementos que son esenciales para permitir que el estudiante cumpla con sus requisitos de estudio.
Se refiere a las tareas realizadas por el personal administrativo.

Elementos que sugieren la importancia en las instituciones de educacién superior de proyectar la

Reputacion . :

imagen profesional.
Acceso Elementos relacionados a la accesibilidad, facilidad de contacto, disponibilidad y conveniencia.
Programas Elementos que enfatizan la importancia de proveer de un amplio rango de programas con elevada

reputacioén, con estructuras flexibles y planes de estudios.

Entendimiento

consejeria y salud.

Elementos referidos al entendimiento especifico de las necesidades de los estudiantes en términos de

Fuente: Adaptado de Silva et al. (2017).

Tabla 4. Resultados de la consistencia interna.

Dimensiones Alfa de Cronbach Numero de items Criterios
Aspectos académicos 0.893 9 Alta confiabilidad
Aspectos no académicos 0.924 12 Confiabilidad excelente
Reputacién 0.915 8 Confiabilidad excelente
Acceso 0.868 7 Alta confiabilidad
Programas 0.846 2 Alta confiabilidad
Entendimiento 0.780 2 Alta confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5. Resultados segun los criterios de evaluacion por parte de los expertos participantes.

)
T _— "]
) S8 Sy > c =
g £ © c o) £ .g 9 (=
g 2 2g G2 B3 g
=z w o < « 0 E [ 'E
22 €8 T2 o5& s
o < (4
o
Experto n.° 01 Excelente Bueno Bueno Bueno Excelente
Experto n.° 02 Bueno Bueno Bueno Excelente Bueno
Experto n.° 03 Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable Aceptable

Fuente: Elaboracién propia.
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no normales, puesto que poseen un p-valor menor
a 0.05 (valor de a), con un intervalo de confian-
za del 95% vy, por consiguiente, se procedieron a
contrastar las hipotesis de investigacion mediante
pruebas estadisticas no paramétricas (ver Tabla 6).

Para la contrastacion de las hipotesis del articulo,
se emplearon las siguientes pruebas estadisticas
no parameétricas: (1) la prueba de chi cuadrado, que
permite determinar la asociacion o independencia
de dos variables cualitativas a través del empleo de
tablas de contingencia donde se resumen los da-
tos categodricos por filas y columnas; (2) la prueba
de rangos con signos de Wilcoxon, que segun los
autores Juarez, Lopez y Villatoro (2014), se emplea
para comparar la mediana (posicion central en un
conjunto de datos ordenados) de dos muestras re-
lacionadas y determinar si existen diferencias entre
ellas; y (3) la prueba de correlacién de Spearman,
que posibilita conocer el grado de asociacion en-
tre dos variables a través de la Rho de Spearman
que a su vez determina la dependencia o indepen-
dencia de dos variables aleatorias, asi como qué

Tabla 6. Resumen de las Pruebas de Normalidad.

RosA ALVAREZ

tan fuerte es la relacion entre las variables y si la
relaciéon entre dichas variables es positiva, nula o
negativa (Elorza y Medina, 1999).

Los resultados para la primera hipotesis de investi-
gacion se muestran en la Tabla 7, donde se observa
que los estudiantes que calificaron la calidad per-
cibida de los servicios como “alta” fueron los que
mas satisfechos estuvieron con dichos servicios
educativos.

Adicionalmente, para la primera hipétesis de in-
vestigacion se aprecia en la Tabla 8 (tabla de
contingencia), donde los resultados de la prue-
ba chi cuadrado tienen un nivel de confianza del
95%, que el valor calculado del chi cuadrado de
Pearson (242.419) fue mayor al valor critico del
chi cuadrado (9.4877). Asimismo, se obtuvo que el
coeficiente de significancia (p = 0.000) fue menor
a 0.05 (p < 0.05), lo cual permitié aceptar la hipo-
tesis de investigacion.

Por lo tanto, se puede afirmar que la percepcion
de calidad de los servicios educativos del modelo

N Kolmogorov — Smirnov Anderson Darling
Estadistico de prueba Significancia asintética (Bilateral) p-valor
Aspectos académicos 0.053 0.000 p-valor < 0.005
Aspectos no académicos 0.051 0.000 p-valor < 0.005
Reputacién 0.050 0.000 p-valor < 0.005
Acceso 0.050 0.000 p-valor < 0.005
Programas 0.124 0.000 p-valor < 0.005
Entendimiento 0.104 0.000 p-valor < 0.005
Satisfaccion del servicio 0.337 0.000 p-valor < 0.005

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7. Nivel de influencia de la percepcion de la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los

estudiantes.
Satisfaccion del Estudiante

Decepcionado Indiferente Encantado Total

© Baja Observado 18.0 12.0 5.0 35.0

3 Esperado 47 8.8 215 35.0
;_T: Media Observado 70.0 96.0 50.0 216.0
T Esperado 28.8 54.6 132.6 216.0
% Alta Observado 71.0 193.0 676.0 940.0
© Esperado 125.5 2376 576.9 940.0
Total Observado 159.0 301.0 731.0 1191.0
Esperado 159.0 301.0 731.0 1191.0

Fuente: Elaboracién propia.
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HEJPEREF influye o impacta en la satisfaccion de
los estudiantes que pertenecen a las tres universi-
dades publicas socias de la Alianza Estratégica de
la Universidad Peruana.

De igual manera, para la contrastacion de la segun-
da hipdtesis de investigacion, mediante la cual se
traté de probar que cada una de las dimensiones
del Modelo HedPerf influye en la satisfaccion del
estudiante, se comprobd a través la prueba no pa-
ramétrica chi cuadrado que estas seis dimensiones
influian en la satisfaccion del estudiante (ver Tabla
9). Por otra parte, se realizd la comprobacion de la
influencia de las seis dimensiones en la satisfac-
cion de los estudiantes segun su casa de estudio
de procedencia (UNALM, UNMSM y UNI), conclu-
yéndose de igual manera que existe una relacion
de dependencia.

Luego de haberse comprobado en la segunda hi-
potesis que existia dependencia entre las variables
calidad percibida de los servicios educativos y sa-
tisfaccion del estudiante, al igual que existia de-
pendencia entre cada una de las seis dimensiones
del Modelo HEdPEREF vy la variable satisfaccion del
estudiante mediante la prueba de chi cuadrado, se
procedio a verificar el tipo de asociacion a través
de la prueba no paramétrica correlacion de Spear-
man, cuyos resultados mostraron una correlacion
positiva moderada para las dimensiones aspectos
académicos, aspectos no académicos, programas
y entendimiento; es decir, que sus valores se en-
contraban entre 0.11 y 0.50; mientras que, para las
dimensiones reputacion y acceso, se determiné
que existia una correlacion positiva considerable
al encontrase entre los valores de 0.51 y 0.75 (ver
Tabla 10).

Tabla 8. Prueba chi cuadrado para la percepcion de la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los

estudiantes.
Estadisticos Valor gl Significacion asintotica (bilateral)
Chi cuadrado de Pearson 242.419 0.000
Razén de verosimilitud 229.4815 0.000
N de casos validos 1191

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9. Prueba chi cuadrado de las seis dimensiones del Modelo HEAPERF y la variable satisfaccion del estudiante.

- | Dimensiones del modelo | Valor de a versus .

N HEJPERF p-valor Resultado de la prueba chi cuadrado

1 Aspectos académicos 0.000 < 0.05 La d|men5|on aspectos académicos” influye en la satisfaccion del
estudiante

2 Aspectos no académicos 0.000 < 0.05 La derlenS|on aspectos no académicos” influye en la satisfaccion del
estudiante

3 Reputacion 0.000 < 0.05 La dimension “reputacion” influye en la satisfaccion del estudiante

4 Acceso 0.000 < 0.05 La dimensién “acceso” influye en la satisfaccion del estudiante

5 Programas 0.000 < 0.05 La dimensién “programas” influye en la satisfaccion del estudiante

6 Entendimiento 0.000 < 0.05 La dimensién “entendimiento” influye en la satisfaccion del estudiante

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10. Prueba de Correlaciéon de Spearman de las seis dimensiones del Modelo HEdPERF y la variable satisfaccion
del estudiante.

N° | Dimensiones Coeficiente de correlacion (Rho) Tipo de correlacion

1 Aspectos académicos 0.411 Correlacion positiva media o moderada
2 Aspectos no académicos 0.487 Correlacion positiva media o moderada
3 Reputacion 0.528 Correlacion positiva considerable

4 Acceso 0.526 Correlacion positiva considerable

5 Programas 0.464 Correlacién positiva media o moderada
6 Entendimiento 0.478 Correlacion positiva media o moderada

Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas de ello, se realiz6 el mismo analisis discri-
minando los resultados segun la casa de estudios
de procedencia. De ahi se obtuvo que para los es-
tudiantes de la UNALM, las dimensiones que pre-
sentaron una correlacion positiva moderada fueron:
aspectos académicos, aspectos no académicos,
reputacién, programas y entendimiento; mientras
que la unica dimension que obtuvo una correla-
cion positiva considerable fue la dimension acceso.
Con respecto a la UNMSM, se tuvo a las dimen-
siones aspectos académicos y entendimiento con
una correlacién positiva moderada; mientras que
las demas dimensiones obtuvieron una correlacion
positiva considerable. Por ultimo, la UNI obtuvo una
correlacion positiva moderada para las seis dimen-
siones evaluadas.

Del mismo modo, para comprobar la tercera hi-
potesis de la investigacion, respecto a identificar
cual o cuales de las seis dimensiones evaluadas
del Modelo HEdPERF presentaban un alto nivel
de calidad percibida, es decir, entre las categorias
o valoraciones de “Muy Bueno” y “Excelente”, se
aplicé la prueba estadistica no paramétrica de Wil-
coxon, comparando la mediana calculada respecto
a una mediana hipotética. Se obtuvo que 4 de las 6
dimensiones evaluadas (aspectos académicos, as-
pectos no académicos, acceso y entendimiento) no
poseen un alto nivel calidad percibida; en contraste,
las 2 dimensiones restantes (reputaciéon y progra-
mas) obtuvieron altos niveles de calidad percibida
(ver Tabla 11).

Por otra parte, se considerd conveniente evaluar
la tercera hipodtesis de investigacion de manera
especifica de acuerdo a la universidad de proce-
dencia de los estudiantes. Se obtuvo que para la
Universidad Nacional Agraria La Molina (UNALM),
las dimensiones que presentaron un alto nivel de
calidad percibida fueron aspectos académicos, re-
putacion, acceso, programas y entendimiento; en lo
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que se refiere a la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos (UNMSM), solo la dimension progra-
mas obtuvo un alto nivel de calidad percibida; por
ultimo, para la Universidad Nacional de Ingenieria
(UNI), ninguna de las dimensiones obtuvo niveles
adecuados de calidad percibida.

DISCUSION

La consistencia interna de los items que compo-
nen cada una de las seis dimensiones de la escala
HEJPERF, demostré que la encuesta es confiable
en la medida en que sus dimensiones obtuvieron
coeficientes de alfa de Cronbach con valores que
oscilan entre 0.780 y 0.924. Esto ultimo se condice
con los resultados obtenidos por los autores Abdu-
llah (2006) y Brochado (2009), quienes concluyeron
que la escala HEJPERF es la que se ajusta mejor
al contexto de la educacion superior en compara-
cion con otros instrumentos “clasicos” de medicién
como son el SERVQUAL y el SERVPERF.

En referencia a la verificacion de la normalidad de
la distribucién de los datos de las variables calidad
percibida del servicio educativo, dimensiones 'y sa-
tisfaccion del estudiante, a través de las pruebas de
normalidad Kolmogorov Smirnov y Anderson Dar-
ling, se concluy6 que presentan distribuciones no
normales. Es por esto que, para la contrastacion de
las tres hipétesis de investigacion de este articulo,
se vio conveniente aplicar estadisticos no paramé-
tricos, confirmando lo sefalado por la autora Jamie-
son (2004), quien indica que sdlo se deben utilizar
estadisticos no paramétricos para el analisis de los
datos de la escala de Likert.

Mediante la primera hipétesis de investigacion se
demostré que existe una relacion significativa y
positiva entre la calidad percibida de los servicios
educativos propuestos por el Modelo HEAPERF vy
la satisfaccion del estudiante, tal y como se eviden-

Tabla 11. Prueba de Signos de Wilcoxon de las seis dimensiones respecto a una mediana hipotética.

N° Dimensrggsgsll:modelo p"cgllz:‘éirzus Resultado de la prueba de signos de Wilcoxon

1 Aspectos académicos 0.9730 > 0.05 La dimensién “aspectos académicos” no posee alto nivel de calidad percibida.
2 Aspectos no académicos 1.0000 > 0.05 Igzrg:g?gg.sién “aspectos no académicos” no posee un alto nivel de calidad

3 Reputacién 0.0000 < 0.05 La dimension “reputacion” posee un alto nivel de calidad percibida.

4 Acceso 1.0000 > 0.05 La dimension “acceso” no posee un alto nivel de calidad percibida.

5 Programas 0.0000 < 0.05 La dimension “programas” posee un alto nivel de calidad percibida.

6 Entendimiento 0.1000 > 0.05 La dimension “entendimiento” no posee un alto nivel de calidad percibida.

Fuente: Elaboracién propia.
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cio6 en estudios realizados anteriormente (Nguyen
et al., 2014; Banahene et al., 2018; Siti et al., 2020).
Por otro lado, respecto a la segunda hipdtesis de
investigacién, también se demostrd que existe una
relacion significativa y positiva entre cada una de
las seis dimensiones y la satisfaccion del estudian-
te. Por ultimo, para la tercera hipétesis de investiga-
cion se demostrd que las dimensiones que poseen
un alto nivel de calidad percibida fueron “reputa-
cion” y “programas”; esto ultimo enriquece los resul-
tados obtenidos por otros autores que plantearon
hipotesis de investigacion similares (Ali et al., 2016;
Purwanto et al., 2020).

En relacion a la generalizacion de la investigacion,
tomando como base los resultados de la muestra
total (1191 estudiantes) y los resultados estratifi-
cados segun la universidad de procedencia (384
estudiantes de la UNALM, 392 estudiantes de la
UNMSM y 415 estudiantes de la UNI), se puede
afirmar que en funcién al contexto en el cual la es-
cala sea aplicada, es posible encontrar diferencias
entre las seis dimensiones que componen el Mode-
lo HEAPERF y su grado de influencia en la satisfac-
cion del estudiante, asi como, entre los niveles de
calidad percibida por cada una de las dimensiones
del modelo HEAPERF.

El presente trabajo de investigacion supone un
aporte al conocimiento teérico en el marco de tra-
bajo de los diversos modelos que se vienen apli-
cando para medir la calidad del servicio en las ins-
tituciones de educacion superior, debido a que, por
primera vez, se aplicd la escala propuesta por el
Modelo HEJPERF en un contexto de universidades
publicas socias peruanas (Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Universidad Nacional Agra-
ria La Molina y Universidad Nacional de Ingenieria).
Aunado a ello, la originalidad de este estudio ra-
dicd en la traduccién del idioma inglés al espafiol
del instrumento de medicidon en cuestion, ademas
del aporte de nuevas dimensiones para evaluar la
calidad percibida de los servicios educativos, como
fueron: aspectos académicos, aspectos no acadé-
micos, reputacion, acceso, programas y entendi-
miento; segun su autor y creador Abdullah (2005).
Finalmente, esta investigacion hace una contribu-
cion a la revisién sistémica de la literatura acadé-
mica en materia de los modelos de gestién de la
calidad educativa, asi como de las principales es-
calas utilizadas para estudiar la calidad de los ser-
vicios educativos en las instituciones de educacion
superior y la normativa vigente en lo que respecta
al aseguramiento de la calidad en la educacion su-
perior universitaria peruana.

<vBl Ind. data 24(1), 2021

Por otro lado, las implicancias practicas del estu-
dio permitieron presentar en términos cualitativos
y cuantitativos la percepcién de la calidad de los
servicios educativos bajo el enfoque de Modelo
HEJPERF y su grado de influencia en la satisfac-
cion de los estudiantes en un contexto posterior a la
implementacion del mecanismo de licenciamiento
institucional.

CONCLUSIONES

* La escala del Modelo HEdPERF ha
demostrado ser un instrumento valido y
confiable al haberse aplicado a alumnos
de pre y posgrado de las universidades
publicas socias que pertenecen a la Alianza
Estratégica de la Universidad Peruana, por
lo que puede ser utilizado en futuros estudios
de investigacion.

* Se logré6 comprobar la primera hipotesis
de investigacion, donde se concluyd que la
calidad percibida propuesta por el Modelo
HEJPERF influye significativamente en
la satisfaccion del estudiante, para ello
se utilizaron las pruebas estadisticas no
paramétricas como chi cuadradoy correlacion
de Spearman.

» Se logré comprobar la segunda hipétesis de
investigacion, por lo que se puede afirmar que
el nivel de calidad percibida por cada una de
las seis dimensiones del Modelo HEAPERF
influye significativamente en la satisfaccion
del estudiante, para ello se utilizaron las
pruebas estadisticas no paramétricas chi
cuadrado y correlacion de Spearman.

 Se logr6 comprobar la tercera hipdtesis
de investigacion mediante la prueba de
signos de Wilcoxon, determinandose los
niveles de calidad percibida para cada una
de las dimensiones del Modelo HEdPERF;
obteniéndose que cuatro de las seis
las dimensiones evaluadas (aspectos
académicos, aspectos no académicos,
acceso y entendimiento) no poseen un alto
nivel de calidad percibida, mientras que, las
dos dimensiones restantes (reputacion y
programas) obtuvieron altos niveles calidad
percibida.

» Serealizé el analisis de la prueba de Wilcoxon
para cada una de las universidades incluidas
en el alcance de la presente investigacion
y se encontr6 que para la Universidad
Nacional Agraria La Molina (UNALM),
aquellas dimensiones que presentaban
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un alto nivel de calidad percibida fueron
aspectos académicos, reputacion, acceso,
programas Yy entendimiento; para la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(UNMSM), solo la dimension programas
obtuvo un alto nivel de calidad percibida; y
para la Universidad Nacional de Ingenieria
(UNI), ninguna de la dimensiones obtuvo
altos niveles de calidad percibida. De lo
anteriormente expuesto, se concluye que
existen diferencias en los niveles de calidad
percibida entre las dimensiones segun la
universidad de procedencia.
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