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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio
educativo en las diversas facultades de la Universidad Nacional de la Selva. Se trat6 de
un estudio de tipo aplicado, con un nivel de investigacion descriptivo comparativo y
disefio no experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 322 estudiantes,
seleccionados de distintas facultades. Para la recoleccion de datos se utilizd6 un
cuestionario estructurado con escala de tipo Likert.

El supuesto de normalidad se verificé mediante la prueba de Kolmogoérov—Smirnov,
cuyos resultados mostraron que la variable Calidad del servicio educativo no siguen una
distribucion normal, mientras que Facultades no, motivo por el cual se aplico la prueba
no paramétrica de Kruskal-Wallis (H). El analisis general arrojé un valor de H = 3.768,
con 7 grados de libertad y una significancia de p = 0.806, concluyéndose que no existen
diferencias estadisticamente significativas en la percepcion global de la calidad del
servicio educativo entre las ocho facultades.

Asimismo, el andlisis por dimensiones del modelo SERVPERF (fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles) evidenci6 valores de
significancia superiores a 0.05, confirmando la homogeneidad de percepciones entre las
facultades. En sintesis, los resultados reflejan un nivel de equidad en la calidad del
servicio educativo y la necesidad de fortalecer las estrategias institucionales orientadas a
la mejora continua y al aseguramiento de la calidad.

Palabras claves: Calidad, servicio educativo, escuelas profesionales, percepcion
Kruskal-Wallis, SERVPERF y percepcion estudiantil.
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ABSTRACT

The objective of the present research was to evaluate the quality of the educational
service within the diverse schools at the Universidad Nacional de la Selva. The study was
of an applied type, with an investigative, descriptive, comparative level and a non-
experimental, cross-sectional design. The sample was made up of 322 students, selected
from distinct schools. For the data collection, a structured questionnaire was used with a
Likert type scale.

The supposed normality was verified using the Kolmogérov—Smirnov test, the
results of which showed that the “Quality of Educational Service” variable did not follow
a normal distribution, while the ““ Schools” did not, which was the motive for applying
the non-parametric Kruskal-Wallis (H) test. The general analysis gave a value of H =
3.768, with seven degrees of freedom and significance of p = 0.806; [where it was]
concluded that no statistically significant difference existed for the global perception of
the quality of educational service between the eight schools.

Likewise, the analysis by dimensions from the SERVPERF model (trustworthiness,
response capacity, security, empathy, and tangible elements) evidenced superior values
of significance at 0.05, confirming the homogeneity of the perception between the
schools. In summary, the results reflected a level of equity in the quality of the educational
service and the need to strengthen the institutional strategies oriented towards continual
improvement and the assurance of quality.

Keywords: quality, educational service, professional schools, Kruskal- Wallis
perception, SERVPEREF, student perception
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INTRODUCCION

En la actualidad, las instituciones universitarias, tanto a nivel internacional como
en el contexto nacional, enfrentan crecientes exigencias orientadas al fortalecimiento y

mejora continua de la calidad de la educacién que brindan a su comunidad estudiantil.

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO), senala que las instituciones de educacion superior (IES) deben priorizar a los
estudiantes y sus necesidades, considerandolos como participes activos de los procesos
educativos tendentes a la calidad, como la renovacion de la ensefanza, los métodos

pedagdgicos, los planes de estudios y los servicios educativos (UNESCO, 1998).

También se indica que para el 2030, se debe asegurar el acceso en condiciones de
igualdad y una educacion superior de calidad para todos (UNESCO, 2018). La proteccion
y aseguramiento que se debe tener en la calidad educativa es un reto que tienen todas las
universidades, de esta manera podemos responder a las exigencias del Siglo XXI, en
cuanto a la demanda en formacion de profesionales altamente competitivos, con
desempefio ético, compromiso social y ambiental, que se deben de enfrentar a un entorno
competitivo constante, por lo que deben esforzarse por destacar dentro del mercado; para

sobresalir dentro del mismo.

Las universidades deben cumplir y considerar las ocho condiciones basicas de
calidad exigibles por la Superintendencia Nacional de Educacion Universitaria
(SUNEDU), es estricta en cuanto a brindar servicio educativo de calidad, Por ello los
centros de formacion universitaria estan inmersos en los procesos de mejora continua, el
grado de ajuste entre las acciones que lleva a cabo la universidad o programa académico
para implementar las orientaciones contenidas en la mision y propdsitos institucionales,

y los resultados que dichas acciones obtienen (SUNEDU, 2015).
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El Proyecto Educativo Nacional al 2021 establece, en su quinto objetivo estratégico,

la necesidad de consolidar una educacion superior de calidad como un elemento clave
para el desarrollo y la competitividad del pais. En este marco, se plantea garantizar una
formacidon universitaria que genere contribuciones significativas al progreso
socioecondmico y cultural, mediante la definiciéon adecuada de prioridades y con una

proyeccion orientada a la insercion competitiva del Pert en el contexto global (Minedu,

2007).

En la entrada de vigencia de la nueva Ley universitaria N° 30220, en el afio 2014 y
con la creacion de la SUNEDU, se exige que las universidades cumplan con las 8
condiciones bdasicas de calidad, para garantizar su funcionamiento, de las cuales hay
universidades publicas y privadas que no cumplieron con los requisitos y las
consecuencias de ello se ha producido que 145 universidades que existian, solamente 94
obtuvieron el licenciamiento siendo solo 46 universidades publicas (SUNEDU 2020). Por
otra parte, se evidencia que la calidad exigida para un buen servicio no lo estan
cumpliendo, lo cual repercute en la poblacién joven, ya que muchas universidades
cerraron por este motivo, perjudicando a los estudiantes, pues no pudieron culminar con
sus carreras elegidas, la Universidad Nacional de San Martin, solo cumpli6 con el 37,5%
de las condiciones bdsicas, es decir solo cumple con 3 de las 8 condiciones bésicas de

calidad (Lopez 2016).

La calidad de los servicios que ofrece la UNAS, debe estar orientadas a satisfacer
las percepciones y necesidades de los estudiantes. Es importante entender que sus
percepciones pueden variar segin su cultura, edad, género, grado académico, entre otros
factores. Por ello, es necesario identificar y comprender las necesidades de los
estudiantes, es importante que, en la UNAS, realicen evaluaciones constantes con

respecto a la satisfaccion de los servicios que ofrecen (intelectuales y alimentarios), para
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identificar y fortalezas las dreas de mejora, y realizar ajustes necesarios en funcion de
las necesidades de su publico objetivo, para ello es necesario contar con un personal
capacitado y motivado, que se esfuerce por brindar un buen servicio. La calidad del

servicio educativo que se presta al estudiante es un valor agregado invisible que puede

determinar su capacidad de competencia en el mundo laboral.

En las universidades tener calidad de servicio educativo realza la imagen ante la
sociedad, por tanto, el trato hacia ellos es fundamental, para garantizar la permanencia
de la institucion, segun el informe técnico de licenciamiento N°026-2019-
SUNEDU/02/12, que menciona que la Universidad Nacional Agraria de la Selva
contaba con 3169 estudiantes en sus diferentes carreras profesionales, de las cuales la
plana docente era de 231 personas, durante el procedimiento del licenciamiento la
universidad ha tenido muchos cambios, para estar alineado al plan de gestion de calidad.
Este logro representa un avance significativo en el fortalecimiento de la gestion
institucional y en la garantia de estdndares minimos para el desarrollo de las actividades
académicas. No obstante, si bien el licenciamiento certifica el cumplimiento de
condiciones esenciales, ello no implica necesariamente que las carreras universitarias
cuenten con procesos de acreditacion, los cuales constituyen un nivel superior de
aseguramiento de la calidad educativa. En este sentido, la ausencia de acreditacion en
los programas académicos refleja la necesidad de continuar fortaleciendo los procesos
académicos, pedagogicos y administrativos, a fin de consolidar una educacion
universitaria orientada a la excelencia. Desde la experiencia directa del estudiantado, y
en concordancia con la percepcion compartida por diversos compaieros, se ha
evidenciado la existencia de aspectos relevantes relacionados con la calidad de la

ensefanza, la infraestructura, el trato al estudiante y los servicios de apoyo académico.
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Estas percepciones permiten identificar dreas de oportunidad que influyen de manera

directa en la experiencia formativa y en el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

En este contexto, resulta pertinente desarrollar la presente investigacion, orientada
a analizar la calidad del servicio educativo desde la percepcion estudiantil, con el
propdsito de generar evidencia que contribuya a la mejora continua de los procesos
institucionales y al fortalecimiento de la calidad educativa en la Universidad Nacional

Agraria de la Selva.

La investigacion tiene como espacio de estudio en la UNAS, el cual esta ubicado
en la ciudad de Tingo Maria, region Hudnuco, quienes vienen presentando hechos o
situaciones que afectan la imagen de la universidad de acuerdo a mi experiencia de
estudiantes pude observar las deficiencias en la atencion, incumplimiento de las horas
laborales, la mala infraestructura y pocos equipamiento que tienen las aulas de estudios
en general, lo cual genera estudiantes insatisfechos, si la universidad sigue asi y no
mejora va tener una alta desercion de estudiantes y también poca presencia de
postulantes en las diversas carreras que presta, por lo que con esta investigacion se
pretende conocer la percepcion que tienen los estudiantes de las diversas facultades

sobre la calidad del servicio que se les brinda.

Para lo cual nos planteamos como problema general: ;Se observan diferencias
significativas en la percepcion de la calidad del servicio educativo entre los estudiantes
de las distintas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva? Y como
problemas especificos; PE1. ;Se observan diferencias significativas en la percepcion de
la fiabilidad del servicio educativo entre los estudiantes de las distintas facultades?; PE2.
(Se observan diferencias significativas en la percepcion de la capacidad de respuesta del

personal académico y administrativo entre los estudiantes de las distintas facultades?;
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PE3. ;Se observan diferencias significativas en la percepcion de la seguridad brindada
por la institucion entre los estudiantes de las distintas facultades?; PE4. ;Se observan
diferencias significativas en la percepcion de la empatia con la que los docentes y
administrativos tratan a los estudiantes entre las distintas facultades?; y finalmente el
PES. ;Se observan diferencias significativas en la percepcion de los aspectos tangibles

(infraestructura, materiales, equipos) entre los estudiantes de las distintas facultades?

La calidad del servicio educativo es un componente clave en la gestion de la
educacion superior, ya que influye en la satisfaccion del estudiante, la mejora continua
y la acreditacion institucional. El1 modelo SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor
(1992), permite evaluar esta calidad desde la percepcion del usuario a través de cinco
dimensiones, lo que lo convierte en un referente tedérico ampliamente validado en
contextos universitarios. En el Peru, diversos estudios (Espinoza, 2017; Gonzales &
Fernandez, 2016) han demostrado la utilidad del modelo para identificar brechas en la
calidad percibida, lo cual resulta pertinente en instituciones como la Universidad
Nacional Agraria de la Selva, donde existen 8 facultades con posibles diferencias en
infraestructura, atencidn y servicios, etc. Esta investigacion se sustenta teéricamente en
dicho modelo, permitiendo un analisis comparativo riguroso que aporte a la gestion
institucional y al fortalecimiento de una cultura de calidad educativa basada en
evidencia.

La presente investigacion tiene una justificacion practica relevante, ya que permite
identificar diferencias significativas en la percepcion de la calidad del servicio educativo
entre los estudiantes de las distintas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva, lo que brinda informacion clave para la toma de decisiones institucionales. Con
base en los resultados obtenidos, las autoridades universitarias podran detectar fortalezas

y debilidades en areas como atencion docente, servicios administrativos, infraestructura
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y soporte al estudiante, permitiendo orientar planes de mejora especificos por facultades.
Ademas, los hallazgos contribuirdn al cumplimiento de los estandares exigidos por la
SUNEDU en cuanto a condiciones basicas de calidad y procesos de autoevaluacion para
la acreditacion, fortaleciendo la gestion educativa con un enfoque centrado en las
necesidades reales de los estudiantes y promoviendo una cultura de mejora continua en
la educacién superior publica del pais.

La justificacion metodoldgica se sustenta en el uso de un cuestionario basado en
el modelo SERVPERF, el cual permite recoger datos validos y confiables sobre la
percepcion estudiantil en cinco dimensiones clave de la calidad del servicio educativo.
Este instrumento ha sido adaptado con éxito al contexto universitario y facilita una
medicion objetiva y comparativa entre facultades, aportando evidencia cuantitativa 1til
para orientar decisiones de mejora institucional.

En cuanto al objetivo general es Comparar la percepcion de la calidad del servicio
educativo entre los estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva. y para el objetivo especifico: OE1. Comparar la percepcion de la
fiabilidad del servicio educativo entre los estudiantes de las diversas facultades de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva.OE2. Comparar la percepcion de la capacidad
de respuesta del personal académico y administrativo entre los estudiantes de las
diversas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. OE3: Comparar la
percepcion de la seguridad brindada por la institucion entre los estudiantes de las
diversas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. OE4: Comparar la
percepcion de la empatia con la que los docentes y administrativos tratan a los
estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. Y

OES: Comparar la percepcion de los aspectos tangibles (infraestructura, materiales,
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equipos) entre los estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

Finalmente se plante6 la Hipotesis general: HG. Existe diferencia significativa en
la percepcion de la calidad del servicio educativo entre los estudiantes de las diversas
facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva; en los resultados trabajados se
pude apreciar que no existen diferencias estadisticamente significativas en la valoracion
de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia ni elementos tangibles entre los

8 grupos.



CAPITULOI:

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Paredes (2020), en su tesis realizada para demostrar que “la gestion administrativa
v la calidad del servicio percibido en las Instituciones de Educacion Superior Publicas
Ambato — Ecuador”, esta correlacionada con la calidad de servicio que estas brindan.
Encuesto a 265 docentes y 375 estudiantes utilizando dos cuestionarios descriptivos. Los
datos fueron analizados con Rho de Spearman Encontré una correlacion positiva fuerte
entre ambas variables (r= 0.898; p-valor < 0.05), lo cual evidencia que los procesos de
planificacion, organizacion, direccidon y control influyen directamente en la percepcion
del servicio recibido por docentes y estudiantes. Se concluye que la mejora continua de
la gestion administrativa es clave para elevar los estandares de calidad, optimizar recursos

y responder de manera oportuna a las necesidades de la comunidad universitaria.

Asi también, Espinoza (2020), en el articulo cientifico titulado “El clima
organizacional y su relacion con la calidad del servicio educativo en un caso de
estudio. Revista Electronica Entrevista Académica - Ecuador”, realiz6 una investigacion
con el proposito de analizar la relacion existente entre el clima organizacional y la calidad
del servicio educativo. El estudio fue de tipo descriptivo y correlacional, con una muestra
conformada por 30 estudiantes. Los datos fueron analizados mediante la prueba de
correlacion de Spearman, obteniéndose un coeficiente Rho = 0.463, lo que indica una

correlacion positiva media entre las variables estudiadas. Asimismo, se evidencio que la



mayoria de los estudiantes se encuentran satisfechos con la calidad del servicio educativo;

sin embargo, se registraron deficiencias en la labor del personal administrativo.

Por su parte, Vera (2020), en su tesis “Calidad de servicios educativos y
satisfaccion de usuarios en la “Unidad Educativa Particular Ecuador” Guayaquil,
20207, La investigacion tuvo como proposito analizar la relacion existente entre la calidad
de los servicios educativos y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la institucion
estudiada. Se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y
alcance correlacional. La poblacion muestral estuvo integrada por 36 padres de familia
durante el afio 2020. Para la recoleccion de informacion se utilizaron dos instrumentos
estructurados, conformados por 20 y 21 items, respectivamente. El procesamiento y
analisis de los datos se efectué mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,
obteniéndose un valor de 0.493 y un nivel de significancia de 0.002, inferior a 0.01, lo

que evidencia una relacion estadisticamente significativa entre las variables analizadas.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Amaro (2022), en su investigacion “Calidad de servicio educativo y satisfaccion
del estudiante en instituciones educativas publicas de la UGEL 06, Ate-2021”, Se
desarrolld esta investigacion bajo un enfoque cuantitativo, de tipo bdasico, nivel
correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 336 estudiantes de cuarto y quinto grado de educacion secundaria. El
analisis de datos se realizo mediante estadistica descriptiva e inferencial, empleando el
coeficiente Rho de Spearman 0.914, significancia 0.000 menor a 0.05. Los resultados
evidenciaron una relacién positiva, directa y estadisticamente significativa entre la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion del estudiante. En conclusion, se
determin6 que la mejora en la calidad del servicio educativo contribuye favorablemente

al fortalecimiento de la satisfaccion estudiantil.



A si mismo; Pérez (2020), en su tesis “La calidad de servicio y satisfaccion
educativa de los estudiantes de la Facultad de Derecho de la Universidad Peruana Los
Andes, 2019, La investigacion tuvo como objetivo examinar la relacion entre la calidad
del servicio universitario y la satisfaccion de los estudiantes de la facultad objeto de
estudio. Se adoptd un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte
transversal y alcance correlacional. La muestra estuvo integrada por 54 estudiantes de la
Facultad de Derecho, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado que evaluo
aspectos vinculados a la gestion administrativa, la infraestructura institucional y el
desarrollo académico. El andlisis de la informacion se realizo mediante el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, obteniéndose un valor de p = 0.814 y un nivel de
significancia p < 0.05, resultados que confirman la existencia de una relacidén positiva

fuerte y estadisticamente significativa entre las variables analizadas.

Zelaya (2020), en su tesis “Calidad de servicio educativo universitario y la
satisfaccion estudiantil del Programa de Educacion Superior a Distancia de la
Universidad Peruana Union, en Lima, Juliaca y Tarapoto, 2017”, La investigacion tuvo
como finalidad analizar la relacion entre la calidad del servicio educativo y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes del programa de educacion superior en modalidad a
distancia. Se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y un
alcance descriptivo-correlacional, considerando una muestra de 240 estudiantes. La
recoleccion de datos se realizd mediante un instrumento basado en una escala Likert de
cinco categorias, y el analisis estadistico se efectud utilizando el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, obteniéndose un valor de p = 0.764. Los resultados
evidencian una relacion positiva alta y estadisticamente significativa entre las variables,

destacandose que la eficiencia administrativa, la atencion personalizada y el soporte



tecnologico inciden de manera directa en la satisfaccion de los estudiantes de la

modalidad a distancia.

1.1.3. Antecedentes locales

Lujan (2023), en su tesis “Instrumento de gestion y la calidad del servicio
educativos en las Instituciones Educativas del Distrito de Molino, Pachitea 2022, El
estudio tuvo como objetivo principal examinar la relacion existente entre los instrumentos
de gestion y la calidad del servicio educativo en las instituciones del distrito objeto de
analisis. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y un alcance correlacional. La muestra estuvo constituida por 45 docentes,
a quienes se les aplicd una encuesta estructurada de forma presencial. El procesamiento
y analisis de la informacion se realizaron mediante estadistica descriptiva e inferencial,
apoyandose en herramientas informaticas como hojas de céalculo y el software SPSS. Los
resultados obtenidos evidenciaron una correlacion positiva alta y estadisticamente
significativa entre las variables estudiadas (Rho de Spearman = 0.798; p < 0.05), lo que
permitio la contrastacion empirica y la aceptacion de la hipotesis alterna, descartandose

la hipotesis nula.

Asi también; Rafael y Penadillo, (2020) en su estudio “Gestion escolar del
directivo y la calidad de servicios educativos en la Institucion Educativa Illathupa-
Huanuco 2020 La investigacion tuvo como objetivo principal establecer la relacion
entre las variables de estudio. La muestra estuvo conformada por 40 docentes, a fin de
analizar la gestion escolar desarrollada por el equipo directivo. Para la recopilacion de
informacion tedrica se emplearon técnicas como el analisis documental, mientras que para
el tratamiento de los datos empiricos se utilizaron herramientas informaticas, tales como
hojas de calculo y el software estadistico SPSS. Los resultados permitieron evidenciar la

existencia de una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la gestion escolar



directiva y la calidad de los servicios educativos en la Institucion Educativa Illathupa,
ubicada en la region Hudnuco, registrandose un coeficiente Rho de Spearman de 0.792,

lo que indica una correlacion positiva muy alta entre las variables analizadas.

Ayala (2023), en su investigacion “Gestion educativa estratégica y calidad del
servicio educativo en una institucion educativa rural - Ayacucho, 2022” El estudio se
desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, descriptivo y
correlacional, aplicando encuestas a 98 actores educativos (docentes, estudiantes y padres
de familia). Los resultados mostraron que ambas variables se perciben en un nivel regular,
aunque el andlisis estadistico evidencid6 una correlacion positiva muy fuerte y
significativa (Rho de Spearman = 0.871; p <0.05). Se concluye que una gestion educativa
estratégica eficiente, sustentada en la planificacion, la participacion comunitaria, el
soporte docente y la mejora de infraestructura, incide directamente en la calidad del

servicio educativo en contextos rurales.

1.2. Bases teoricas

1.2.1 Calidad del servicio

La calidad del servicio ha sido definida de distintas maneras por autores
representativos en el campo. Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es la
discrepancia entre las expectativas del consumidor y su percepcion del servicio recibido,
medida mediante el instrumento SERVQUAL, que evaltia cinco dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles. Gronroos (1984) la define como
la comparacion entre lo esperado y lo percibido, utilizando su modelo de calidad total,
que distingue entre calidad técnica, funcional e imagen. Lewis y Booms (1983) plantean
que es el grado en que el servicio entregado cumple con las expectativas del cliente,
siendo precursores del enfoque que inspir6 al SERVQUAL. Por su parte, Cronin y Taylor

(1992) consideran que la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion y



proponen el SERVPERF, que mide solo el desempeio percibido. Finalmente, Zeithaml
(1988) la define como el juicio global del consumidor sobre la excelencia del servicio,
integrando este concepto al modelo de valor percibido, el cual relaciona precio, calidad y
beneficios. Segln el enfoque de los investigadores sobre la calidad del servicio, la
atencion deberia centrarse en satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes de
igual forma, la medicion de la calidad de los servicios se realiza a través del desempefio
que se ha obtenido por la relacion entre las expectativas previas y las percepciones
posteriores del cliente (Parasuraman et al., 1985; Lewis & Mitchell, 1990)

La calidad del servicio es un concepto muy investigado en el sector educativo a
nivel internacional y nacional y ha sido empleado para mejorar el servicio desde un punto
de vista objetivo y subjetivo como resultado de la interaccion, o del encuentro, del cliente

con el servicio (Alonso Dos Santos, 2016).

Por su parte, La calidad del servicio se concibe como un elemento estratégico
fundamental en la gestion organizacional, debido a su influencia directa en la satisfaccion
de los usuarios y en el posicionamiento competitivo de las instituciones. Desde esta
perspectiva, las organizaciones orientan sus procesos y decisiones hacia el cumplimiento
de las necesidades y expectativas de sus clientes, considerandola un factor clave para la
generacion de valor (Araya-Castillo et al., 2016). En el ambito de las instituciones
publicas y de servicios, la calidad ha adquirido un rol prioritario en la Gltima década,
consolidandose como un eje transversal de la gestion, al entenderse que un servicio de
calidad es aquel que integra de manera efectiva atributos tangibles e intangibles capaces
de satisfacer las demandas del usuario (Turpo & Jaimes, 2017). Asimismo, la calidad del
servicio se configura como un proceso de interaccion permanente entre la organizacion y

el cliente, el cual debe ser planificado, ejecutado y comunicado de forma eficiente, con el



proposito de garantizar la satisfaccion del usuario y optimizar el desempefio operativo

institucional (Sotelo & Figueroa, 2017).

1.2.2 Calidad del servicio educativo

La calidad del servicio educativo ha sido abordada por diversos autores desde
multiples enfoques. Harvey y Green (1993) la definen como un concepto
multidimensional que puede entenderse como excelencia, perfeccion, adecuacion al
propdsito, transformacion o valor por dinero. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), al
adaptar su modelo SERVQUAL al ambito educativo, consideran que la calidad radica en
la diferencia entre las expectativas de los estudiantes y la percepcion del servicio recibido,
evaluando dimensiones como fiabilidad, empatia y aspectos tangibles. Tam (2001)
plantea que la calidad educativa consiste en cumplir estandares que garanticen el logro de
objetivos académicos, satisfaccion estudiantil y mejora continua. Garvin (1988), desde
una perspectiva empresarial aplicada a la educacion, sugiere que la calidad puede
evaluarse por criterios como desempeio, confiabilidad y percepcion general del servicio.
Finalmente, Barnett (1992) argumenta que la calidad en la educacion superior debe
contemplar no solo la excelencia académica, sino también su relevancia social, la
capacidad critica y la formacion integral del estudiante.

En el contexto peruano, la calidad del servicio educativo es entendida como la
capacidad de las instituciones para ofrecer una formacidon pertinente, efectiva y
satisfactoria para el estudiante y la sociedad. Segun el Ministerio de Educacion MINEDU,
(2020), la calidad educativa se refiere al grado en que el sistema logra aprendizajes
significativos, relevantes y sostenibles para todos los estudiantes. La Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU, 2018) la define como el
cumplimiento de condiciones bdsicas orientadas a garantizar procesos formativos

adecuados, infraestructura, investigacion y empleabilidad. Para Espinoza (2017), la



calidad del servicio educativo en universidades se relaciona con la percepcion de los
estudiantes respecto al cumplimiento de promesas institucionales y su satisfaccion con
los servicios prestados, aplicando modelos como SERVQUAL y SERVPERF. Por su
parte, Gonzales y Fernandez (2016) afirman que la calidad educativa incluye la mejora
continua en la gestion académica, el acompanamiento al estudiante y la pertinencia
curricular en funcion del contexto regional. Finalmente, Rodriguez (2019) plantea que la
calidad del servicio educativo debe enfocarse en la equidad, la innovacion pedagbgica y
la participacion activa de los actores educativos como indicadores claves para el
desarrollo social y economico del pais.

Aunque las universidades estructuran su gestion sobre la base de politicas y
lineamientos institucionales, su aplicacion no siempre se realiza de manera consistente.
En este sentido, la percepcion y valoracion que los estudiantes tienen respecto a los
servicios educativos adquieren relevancia como indicadores fundamentales para la
evaluacion de la calidad universitaria, en tanto reflejan de forma directa el impacto de
dichos servicios en su proceso de formacion académica y profesional (Romainville,

1999).

Senlle y Gutiérrez (2005) plantean que la calidad del servicio educativo se sustenta
en la correcta ejecucion de los procesos académicos y administrativos desde su primera
implementacion. En este marco, la aplicacion de metodologias eficientes y sistemas de
gestion de la calidad en las universidades constituye un factor determinante para
garantizar resultados educativos pertinentes y sostenibles. La ausencia de dichos sistemas
genera impactos negativos que trascienden el &mbito institucional, reflejandose en costos
econdmicos y sociales asociados a deficiencias en la formacion profesional. Lo que
menciona Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1988) que la calidad de servicio educativo

que se brinda a los futuros profesionales se define como “un juicio global del estudiante



relacionado con la excelencia y superioridad del servicio” para reducir los indices de los

reportes.

Finalmente, la calidad de los servicios educativos se vincula estrechamente con la
productividad institucional, ya que promueve el uso racional de los recursos materiales y
del talento humano, permitiendo ofrecer servicios alineados con las necesidades y
percepciones de los estudiantes y fortaleciendo el desempefio de las instituciones

educativas (Ropa, 2014)..

1.2.3 Modelos para medir la calidad del servicio educativo

Modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es
uno de los instrumentos mas utilizados para medir la calidad del servicio educativo desde
la percepcion del usuario. Evalua la diferencia entre las expectativas y percepciones de
los estudiantes en cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles. En el ambito educativo peruano, ha sido ampliamente
adaptado en universidades para evaluar la satisfaccion de los alumnos con respecto a
servicios académicos, administrativos e infraestructurales, especialmente en
investigaciones de nivel de pregrado y posgrado.

Modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor (1992), es una evolucion
del SERVQUAL y se basa unicamente en el desempefio percibido, omitiendo la
evaluacion de expectativas. Utiliza las mismas cinco dimensiones, pero considera que la
calidad del servicio debe medirse exclusivamente en funcion de lo que el estudiante
experimenta durante la prestacion del servicio. En el ambito educativo peruano,
SERVPERF se emplea cuando se busca una medicion mas directa y eficiente del
rendimiento institucional percibido, especialmente en contextos universitarios.

Modelo CIPP (Context, Input, Process, Product), propuesto por Stufflebeam

(2003), evaltia la calidad educativa desde una perspectiva integral y formativa,
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considerando cuatro componentes: contexto (entorno y necesidades), insumos (recursos
disponibles), procesos (implementaciéon educativa) y productos (resultados del
aprendizaje). Este modelo es util para la evaluaciéon de programas educativos, planes
curriculares y proyectos de mejora institucional. En Peru, ha sido implementado por
instituciones del MINEDU y se emplea en estudios de evaluacion de politicas educativas
y formacion docente.

Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management). El modelo
EFQM promueve la excelencia en la gestion educativa mediante criterios estructurados
como liderazgo, estrategia, personas, alianzas, procesos y resultados. Aunque su origen
es empresarial, ha sido adaptado por instituciones educativas para fomentar una cultura
de mejora continua, orientada a la calidad organizacional. En el Peru, este modelo ha sido
empleado como referencia en procesos de autoevaluacion universitaria y en planes de
acreditacion institucional, especialmente en universidades publicas que buscan optimizar
su gestion interna.

Modelo de Calidad Educativa de SUNEDU. La Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) ha definido un modelo normativo para el
licenciamiento de universidades peruanas, basado en el cumplimiento de ocho
Condiciones Bésicas de Calidad (CBC). Estas incluyen gestion institucional, programas
académicos, infraestructura, personal docente, investigacion, servicios al estudiante,
mecanismos de insercion laboral y transparencia. Este modelo se aplica obligatoriamente
a todas las universidades del pais y constituye el estindar minimo para garantizar una
educacion superior de calidad, pertinente y sostenible.

Modelo de Calidad Educativa de la UNESCO. La UNESCO plantea un modelo
de calidad educativa basado en una visiéon humanista, que promueve el desarrollo integral

del estudiante a través de los cuatro pilares de la educacion: aprender a conocer, a hacer,
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a convivir y a ser. Este enfoque destaca la equidad, la inclusion, la relevancia cultural y
el respeto por los derechos humanos como elementos centrales de una educacion de
calidad. En el contexto peruano, este modelo ha influido en la formulacién del curriculo
nacional y en politicas educativas del MINEDU orientadas al desarrollo de competencias
ciudadanas y sociales.

1.2.4 Dimension de la calidad del servicio educativo

Croniny Taylor (1992) Modelo SERVPEREF. Este modelo es uno de los mas usados
en universidades peruanas por su estructura clara y validacién empirica. Las dimensiones,
aplicadas al contexto educativo, evaluan la percepcion del estudiante sobre los servicios
académicos y administrativos:

e Fiabilidad: Cumplimiento de promesas académicas, coherencia en procesos
administrativos.

e Capacidad de respuesta: Rapidez y disposicion del personal docente y
administrativo para atender consultas.

e Seguridad: Confianza que genera el conocimiento y la competencia del personal
académico.

e Empatia: Atencion personalizada, comprension de las necesidades estudiantiles.

e Aspectos tangibles: Infraestructura, equipos, materiales, apariencia del campus y
aulas.

Espinoza (2017), propone un modelo adaptado del SERVPERF al contexto
universitario local, incluyendo dimensiones asociadas a la percepcion del estudiante
como cliente del servicio educativo:

e Calidad docente: Preparacion, puntualidad, claridad, dominio tematico.
e Servicios administrativos: Atencion en oficinas, claridad de procedimientos,

soporte al alumno.
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e Infraestructuray tecnologia: Aulas, laboratorios, bibliotecas, conectividad.
e Relacion interpersonal: Trato respetuoso y comunicativo entre docentes y
estudiantes.

o Satisfaccion general: Evaluacion global del servicio ofrecido por la institucion.

SUNEDU (2018), presenta su modelo basado en las Condiciones Basicas de
Calidad (CBC) La SUNEDU, como ente regulador, define dimensiones estructurales para
garantizar una educacion de calidad. Aunque no se basan en percepciones, son estandares
usados en evaluaciones institucionales y tesis sobre calidad educativa:

e Qestion institucional efectiva

e (Calidad del personal docente

e Adecuada infraestructura y equipamiento

e Lineas de investigacion activas

e Servicios de bienestar y empleabilidad estudiantil

e Programas académicos pertinentes

e Mecanismos de autoevaluacion y mejora continua

1.3. Definicion de términos basicos

a) Ambiente armonico. Su enfoque en la eficiencia, la efectividad y el liderazgo
podria ser relevante para fomentar un ambiente arménico en una entidad publica
a través de la gestion adecuada de recursos y la motivacion de la persona (Drucker
2005)

b) Atencidn personalizada la importancia de establecer relaciones personalizadas y
a largo plazo con los clientes. Su enfoque en la personalizacion a través de la
tecnologia y la segmentacion de clientes podria ser relevante para la atencion

personalizada en entidades publica (Peppers & Rogers 1993)



d)

g)

h)

)

k)
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Capacidad técnica. la capacidad técnica en la gestion eficaz de entidades publicas,
destacando la necesidad de contar con personal competente y capacitado (Hood
1991).

Confianza. la confianza y la cooperacion en entidades publicas pueden influir en
el logro de objetivos comunes y la eficacia organizativa (Coleman 1995)
Cortesia. las normas de cortesia y etiqueta pueden influir en las interacciones
sociales y en la construccion de relaciones en entornos publicos (Wrong 2018)
Cumplimiento de promesa las entidades publicas pueden cumplir sus promesas a
través de la gestion efectiva de recursos y la alineacion de objetivos con las
necesidades de la sociedad (Moore 1995)

Disposicion de ayuda. la disposicion de ayuda y la generosidad pueden influir en
el éxito personal y profesional. Su enfoque en la reciprocidad y la colaboracion
podria ser aplicado en el contexto de la disposicion de ayuda en entidades publicas
(Grant 2013)

Equipamiento e instalaciones. la necesidad de contar con instalaciones bien
equipadas y funcionales para cumplir con la misién y objetivos de las entidades
publicas (Bryson 2003)

Horarios adecuados. la importancia de la autonomia y el equilibrio entre la vida
laboral y personal para promover el compromiso de los empleados, lo que puede
influir en la eficacia de los horarios en entidades publicas (Beer 2009)
Informacion precisa. la informacion y la comunicacion transparente pueden influir
en la legitimidad y el poder de las instituciones gubernamentales (Nye 2011)
Interés institucional al ciudadano las entidades publicas pueden alinear sus
objetivos con las necesidades y expectativas de los ciudadanos para promover un

interés institucional centrado en el bienestar de la sociedad (Moore 2013)
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1) Interés por el usuario. la importancia de la escucha activa y la empatia en la
relacion con los usuarios, promoviendo una cultura organizacional centrada en las
necesidades y preocupaciones de los clientes, que puede ser relevante para
entidades publicas (Senge 1990)

m) Rapidez del servicio. la rapidez en la respuesta y la resolucion de problemas para
crear experiencias positivas para los clientes, lo cual puede ser relevante en
entidades publicas para mejorar la atencion y el servicio a los ciudadanos (Di

Julius 2015).
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CAPITULO II:

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Hipotesis general

HG. Existe diferencia significativa en la percepcion de la calidad del servicio
educativo entre los estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

2.2 Hipotesis especifica

H1. Existe diferencia significativa en la percepcion de la fiabilidad del servicio
educativo entre los estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

H2. Existe diferencia significativa en la percepcion de la capacidad de respuesta del
personal académico y administrativo entre los estudiantes de las diversas facultades de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva.

H3. Existe diferencia significativa en la percepcion de la seguridad brindada por la
institucion entre los estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

H4. Existe diferencia significativa en la percepcion de la empatia con la que los
docentes y administrativos tratan a los estudiantes de las diversas facultades de la

Universidad Nacional Agraria de la Selva.



16

HS. Existe diferencia significativa en la percepcion de los aspectos tangibles
(infraestructura, materiales, equipos) entre los estudiantes de las diversas facultades de la

Universidad Nacional Agraria de la Selva.



2.3 Matriz de consistencia
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Tabla 1
Calidad del servicio educativo en las diversas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES/ METODOLOGIA
DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL:
(La calidad de servicios educativos que se Comparar la percepcion de la calidad del Existe diferencia significativa en la percepcion TIPO DE INVESTIGACION
les brinda a los estudiantes de las diversas  servicio educativo entre los estudiantes de de la calidad del servicio educativo entre los Aplicada
facultades de la Universidad Nacional las diversas facultades de la Universidad estudiantes de las diversas facultades de la
Agraria de la Selva son bien percibidos? Nacional Agraria de la Selva. Universidad Nacional Agraria de la Selva. NIVEL DE
INVESTIGACION

PROBLEMA ESPECIFICO: OBJETIVO ESPECIFICO: HIPOTESIS ESPECIFICO: Descriptivo comparativo
P1. ;Se observan diferencias significativas  O1. Comparar la percepcion de la fiabilidad HI1. Existe diferencia significativa en la 3
en la percepcion de la fiabilidad del del servicio educativo entre los estudiantes percepcion de la fiabilidad del servicio VARIABLE DISENO DE
servicio educativo entre los estudiantes de  de las diversas facultades de la Universidad educativo entre los estudiantes de las diversas INVESTIGACION.

C . . . . ) . CALIDAD DE .
las distintas facultades? Nacional Agraria de la Selva. facultades de la Universidad Nacional Agraria SERVICIO No — experimental transversal -
P2. ;Se observan diferencias significativas  O2. Comparar la percepcion de la capacidad  de la Selva. comparativo

- . . . . . .. . EDUCATIVO
en la percepcion de la capacidad de de respuesta del personal académico y H2. Existe diferencia significativa en la
respuesta del personal académico y administrativo entre los estudiantes de las percepcion de la capacidad de respuesta del ENFOQUE
administrativo entre los estudiantes de las  diversas facultades de 1la Universidad personal académico y administrativo entre los Cuantitativo
. . . . . DIMENSIONES

distintas facultades? Nacional Agraria de la Selva. estudiantes de las diversas facultades de la T e Fiabilidad
P3. ;Se observan diferencias significativas  O3: Comparar la percepcion de la seguridad  Universidad Nacional Agraria de la Selva. 1abriicac. POBLACION:

en la percepcion de la seguridad brindada
por la institucion entre los estudiantes de
las distintas facultades?

P4. ;Se observan diferencias significativas
en la percepcion de la empatia con la que
los docentes y administrativos tratan a los
estudiantes entre las distintas facultades?
PS5. ;Se observan diferencias significativas
en la percepcion de los aspectos tangibles
(infraestructura, materiales, equipos) entre
los estudiantes de las distintas facultades?

brindada por la institucién entre los
estudiantes de las diversas facultades de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva.
04: Comparar la percepcion de la empatia
con la que los docentes y administrativos
tratan a los estudiantes de las diversas
facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

05: Comparar la percepcion de los aspectos
tangibles (infraestructura, materiales,
equipos) entre los estudiantes de las diversas
facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

H3. Existe diferencia significativa en la
percepcion de la seguridad brindada por la
institucion entre los estudiantes de las diversas
facultades de la Universidad Nacional Agraria
de la Selva.

H4. Existe diferencia significativa en la
percepcion de la empatia con la que los docentes
y administrativos tratan a los estudiantes de las
diversas facultades de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva.

HS. Existe diferencia significativa en la
percepcion de los  aspectos tangibles
(infraestructura, materiales, equipos) entre los
estudiantes de las diversas facultades de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva.

e  Capacidad de
respuesta.

e  Seguridad.

e  Empatia.

e  Elementos
tangibles.

Estudiantes de las diversas
escuelas profesionales de la
Universidad Nacional Agraria
de la Selva. 1981 estudiantes

MUESTRA:

322 estudiantes de las diversas
escuelas profesionales de la
Universidad Nacional Agraria
de la Selva.

TECNICA:
Encuesta

PROCESAMIENTO:
Excel y SPSS




2.4 Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Matriz de operacionalizacion
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VARIABLES DEFINICIONES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
DE MEDICION
CONCEPTUAL. e Cumplimiento de promesa
Cronin y Taylor (1992) La calidad del D1: Fiabilidad. e Interés por el usuario 1,2,3y4
servicio educativo se vincula al e Informacion precisa.
cumplimiento de las condiciones basicas
exigidas por la SUNEDU para el
licenciamiento institucional; sin
embargo, este constituye solo un nivel
minimo de aseguramiento de la calidad. . . L
CALIDAD DEL  En este contexto, el modelo SERVPERF D2: Capacidadde e Disposicion de ayuda
SERVICIO permite evaluar la calidad del servicio respuesta. * Rapidez del servicio. 5,6,7y8
EDUCATIVO  educativo a partir de la percepcion del
desempefio institucional por parte de los
estudiantes, contribuyendo a la mejora
continua.
OPERACIONAL. e Confianza Encuesta
La variable fue estudiada a través de sus  D3: Seguridad. e C(Cortesia tipo Likert

dimensiones, las cuales se analizaron
mediante un cuestionario con escala
Likert, cuyo proposito fue conocer la
percepcion de la calidad del servicio
educativo por parte de los estudiantes de
la Universidad Nacional Agraria de la
Selva (UNAS). Dicha percepcion
proporciona evidencia empirica sobre el
nivel de efectividad institucional, la
eficiencia de los procesos académicos y
administrativos, asi como el grado de
satisfaccion generado por los servicios
brindados por la universidad.

D4: Empatia

DS5: Elementos
tangibles.

Capacidad técnica.

Atencion personalizada
Horarios adecuados
Interés institucional al ciudadano

Equipamiento e instalaciones
Ambiente armoénico.

9,10,11y 12

13,14,15,16 y 17

18,19,20,21 y 22
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CAPITULO III:
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

El desarrollo de la investigacion fue de tipo aplicada, segin Tamayo (2004),
menciona que la importancia de la investigacion aplicada es abordar problemas practicos
en la vida real, para este caso seria proponer mejoras de la gestion de la calidad del

servicio educativo en la universidad.

3.2 Nivel o alcance de investigacion

Respecto al nivel, fue descriptivo- comparativo, Hernandez & Mendoza (2018) se
refiere a un tipo de estudio que se centra en describir y comparar diferentes fenomenos,
situaciones o variables. En este estudio se busca describir las percepciones de los
estudiantes sobre la calidad del servicio educativo y comparar dichas percepciones entre

diferentes facultades.

3.3 Diseiio de la investigacion

Fue no experimental-transversal, como sostienen Hernandez & Mendoza (2018),
en estas indagaciones no hay manipulaciéon de variables, se utiliza para estudiar
fendmenos tal como ocurren en su contexto natural, de tipo transversal porque es una
técnica de investigacion en la que se mide una o varias variables en un momento dado.
Este tipo de estudio se utiliza para hacer descripciones y comparaciones entre grupos,

pero no permite establecer relaciones de causalidad.
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Figura 1

Disernio de investigacion, esquema descriptivo- comparativo

M (Muestra Total)
|

| | |
F1 (Esc. 1) F2 (Esc. 2) F3 (Esc. 3)

| | |
Ol.1 (Resultado)  O1.2 (Resultado)  O1.3 (Resultado)

Comparacion de resultados:

(O01.1=01.2 =01.3?7 (Andlisis comparativo)

Donde:

M: Muestra de 322 estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional

Agraria de la Selva.

Fi: facultades (Agronomia, zootecnia, recursos naturales renovables, etc.)

O1: Resultados obtenidos por cada uno de las diversas facultades de la UNAS.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion de la investigacion

Segin Hernandez y Mendoza (2018) definen a la poblacién como el total de
fendmeno a estudiar que presentan particularidades y atributos coincidentes, medibles y

de interés dando origen a los datos de la indagacion.

Para la investigacion se consider6 a los estudiantes de las diversas facultades de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva. La poblacion estd conformada por 1821
estudiantes del ciclo académico 2024-1, informacién proporcionada por la Direccion de

Asuntos Académicos DIAA-UNAS.
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Criterio de inclusion. Se considero a los estudiantes matriculados en el ciclo

académico 2024.

Criterio de exclusion. Ninguno.

Tabla 3

Poblacion de estudio

Escuelas profesionales N.° %

Agronomia 179 9%
Zootecnia 130 7%
Facultad de Industrias Alimentarias 137 7%
Ingenieria Forestal 150 8%
Ingenieria de Suelos y Aguas 139 7%
Administracion 191 10%
Economia 204 10%
Facultad de Ingenieria Informatica y Sistemas 180 9%
Ambiental 185 9%
Ingenieria Recursos Naturales Renovables 154 8%
Facultad de Ingenieria Mecanica Eléctrica 152 8%
Contabilidad 180 9%
TOTAL

1981 9%

Nota: datos obtenidos de la Direccion de Asuntos Académicos.

3.4.2 Muestra de la investigacion.

Al respecto Herndndez & Mendoza (2018) menciona que la muestra es una esencia

de un subgrupo de la poblacion, la cual debe reflejar las mismas particularidades,

representativa para poder generalizar los resultados del total de la poblacion que tendra

la posibilidad de ser seleccionado para formar la muestra.

Para determinar la muestra se aplicara la formula estadistica para poblaciones

finitas, teniendo en consideracion un Margen de error (0.05), Nivel de confianza (0.95);

probabilidad de éxito (p=0.50; q=0.50) y presentada segun estrato considerado en la

poblacion.
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3 K?Npq
n= e?(N —1) + K?pq
1.962(1981)(0.50)(0.50)

™= 0.052(1981 — 1) + 1.962(0.50)(0.50)

n = 322 estudiantes de las diferentes facultades de la Universidad Nacional Agraria
de la Selva
Tabla 4

Determinacion de la muestra a investigar

Escuelas profesionales N.° %
Agronomia 30 9%
Zootecnia 22 7%
Facultad de Industrias Alimentarias 23 7%
Ingenieria Forestal 25 8%
Ingenieria de Suelos y Aguas 22 7%
Administracion 28 9%
Economia 28 9%
Facultad de Ingenieria Informatica y Sistemas 30 9%
Ambiental 31 10%
Ingenieria Recursos Naturales Renovables 26 8%
Facultad de Ingenieria Mecanica Eléctrica 26 8%
Contabilidad 30 9%
TOTAL 322 100%

Nota: datos obtenidos de la Direccion de Asuntos Académicos.

Tabla §

La muestra en facultades

facultades N.° %
Agronomia 30 9%
Zootecnia 22 7%
Facultad de Industrias Alimentarias 23 7%
recursos naturales renovables 105 33%
fcea 56 18%
Facultad de Ingenieria Informatica y
Sistemas 30 9%
Facultad de Ingenieria Mecénica Eléctrica 26 8%
Contabilidad 30 9%
TOTAL 322 100%

Nota: datos obtenidos de la Direccion de Asuntos Académicos.
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3.5 Técnica de recoleccion de datos.
Los datos se recogieron mediante la técnica de la encuesta, con su respectivo
cuestionario de afirmaciones con 5 opciones de respuesta, que se va desde nunca (1) hasta
siempre (5) asi como se indica en el cuestionario (Anexo 1), este cuestionario fue

adaptado del modelo SERVPEREF. Aplicado a estudiantes universitarios

Variable calidad del servicio educativo

D1: Fiabilidad que comprendia los items del 1 al 4.

D2: Capacidad de respuesta que comprendia los items del 5 al 8.

D3: Seguridad que comprendia los items del 9 al 12.

D4: Empatia que comprendia los items del 13 al 17.

D5: Elementos tangibles que comprendia los items del 18 al 22.

La encuesta se aplico dentro de las instalaciones de la Universidad Nacional Agraria
de la selva a todos los estudiantes de las distintas facultades. Todas las encuestas fueron
rellenadas correctamente por los estudiantes con la supervision de los encuestadores

contratados, para garantizar una informacion fiable.

3.5.1 Técnica de encuesta.

Esta técnica que utiliza como instrumento al cuestionario el cual fue elaborado
segun la escala Likert con cinco alternativas que van desde (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3)
A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, se empleo la encuesta para el recojo de la data,
segin Hernandez & Mendoza (2018), menciona que la técnica de la encuesta es un
método eficaz y util para obtener informacion relevante y fiable sobre un tema
determinado, permitiendo a los investigadores obtener datos cuantitativos que pueden ser

utilizados, para realizar andlisis y conclusiones.
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3.5.2 Bibliografia.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), consiste en obtener informacion de segunda
fuente que permita complementar la investigacion mediante la exploracion ordenada y
selectiva de la literatura; para ello el desarrollo de la investigacion serd necesario
consultar con libros, revistas, tesis, articulos informes, etc., para cimentar los

conocimientos cientificos y antecedentes.

3.6 Técnica estadistica para el procedimiento de la investigacion
Segin Hernandez & Mendoza (2018), el andlisis de los datos cuantitativos se

comprende por dos partes las cuales son:

Técnicas descriptivas para el andlisis de la investigacion serd necesario plasmar
los resultados para un mejor entendimiento en tablas y graficos, la cual se usara la

estadistica descriptiva,

Técnica inferencial, Dada la naturaleza de la investigacion, result6 indispensable
el uso de métodos estadisticos y del software SPSS version 27 para el procesamiento y
analisis de los datos. Considerando que el estudio es de caracter descriptivo y se centra
en medir las percepciones de la muestra, cuyos datos se encuentran en un nivel de
medicion ordinal, se empled el Andlisis de Varianza (ANOVA) con el propdsito de
evaluar si existen diferencias significativas entre las medias de mas de dos grupos

independientes, siempre y cuando se cumplieran los supuestos de normalidad.

No obstante, en aquellos casos en los que los datos no presentaron una distribucion
normal, se recurrio a la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis, la cual resulta adecuada
para comparar medianas entre varios grupos independientes. Esta prueba constituye una
alternativa robusta al ANOVA cuando los supuestos paramétricos no se satisfacen,

garantizando asi la validez y la coherencia metodologica del analisis estadistico.



25

3.6.1 Confiabilidad
Para corroborar la fiabilidad del instrumento, se emple6 la prueba alfa de Cronbach,
a la prueba piloto y de esa manera comprobar si el instrumento tiene constancia interna,
obteniéndose como resultado un valor de 0,941, con lo cual se determina que el
instrumento esta apto para ser aplicado a todas las muestras como se observa en la tabla

numero 3.

Tabla 6

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,941 22

3.6.2 Validez

Para garantizar la validez del instrumento, se aplico el juicio de expertos,
procedimiento que permite verificar la pertinencia y capacidad del cuestionario para
medir las variables de estudio (Herndndez & Mendoza, 2018). En este proceso, el
instrumento fue evaluado por tres especialistas en la tematica, quienes analizaron su
coherencia, claridad y aplicabilidad. El resultado del proceso de validacion alcanz6 un
promedio de 87.37 %, valor que permitié confirmar la validez del cuestionario y su

idoneidad para la recoleccion de datos en la investigacion.
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Tabla 7

Validacion de experto

EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3

CRITERIOS PUNTAIJE PUNTAIJE PUNTAIJE

1. los items estan claros y estdn 85 85 85
redactados en lenguaje apropiado al
grupo de estudio.

2. Los items ayudan a describir las 85 90 90
conductas.

3. Los items presentan consistencia con 85 90 85
el marco teorico.

4. Los items tienen coherencia con la 85 95 85
estructura de dimensiones e
indicadores.

5. Lacantidad de items es suficiente para 85 90 90
cada indicador.

6. La organizacion de los items tiene una 85 90 85
secuencia logica.

7. El instrumento es util para la 85 95 85
investigacion propuesta.

PROMEDIO PARCIAL. 85 90.7 86.42

PROMEDIO TOTAL. 87.37

3.6.3 Analisis de datos

Los datos fueron recolectados mediante un cuestionario estructurado, basado en el
modelo SERVPERF vy aplicado a una muestra de 322 estudiantes pertenecientes a
distintas escuelas profesionales de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. El
instrumento evalu6 cinco dimensiones de la calidad del servicio educativo: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, utilizando una escala tipo Likert
de cinco puntos. Los datos fueron procesados y analizados en el software estadistico SPSS

version 25.

El andlisis se desarrolld en dos etapas. En la primera, correspondiente al andlisis
descriptivo, se calcularon medidas como la media, desviacion estandar y frecuencias para
cada dimension evaluada. En la segunda etapa, de caracter inferencial, se buscé comparar
las percepciones de los estudiantes entre las diferentes facultades. Para ello, inicialmente
se aplico la prueba de normalidad de Kolmogérov—Smirnov. Los resultados mostraron
que la variable Calidad del servicio educativo presento valores de significancia superiores

a 0.05, por lo que no se rechazo la hipdtesis nula y se concluyéd que los datos siguen una
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distribucion normal. En contraste, la variable Facultades obtuvo valores de significancia
inferiores a 0.05, evidenciando que no presenta una distribucion normal. Dado que la
variable de agrupacion (Facultades) no cumplié con el supuesto de normalidad, se
descarto6 el uso de pruebas paramétricas como el ANOVA y se opto por aplicar la prueba
no paramétrica de Kruskal-Wallis, adecuada para comparar tres o mdas grupos
independientes sin requerir normalidad. Esta decision metodoldgica garantizo la validez
del analisis y la correcta interpretacion de los resultados. Con el fin de determinar si
existian diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de la calidad del
servicio educativo entre las ocho facultades de la Universidad Nacional Agraria de la

Selva (UNAS).
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CAPITULO1V:

RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo de la muestra

La Tabla 8 proporciona un desglose detallado de la muestra demografica utilizada
en el estudio destacando puntos clave como escuelas profesionales, edad, sexo y afio de
estudio. El andlisis efectuado de la muestra se determina que todas las escuelas
profesionales han tenido participacion similar superando los 20 estudiantes, por la
facilidad que estaban asistiendo clases, por lo cual se aprovecho6 en hacer la encuesta de
manera presencial En cuanto al mayor porcentaje fue la carrera de Economia, se destaca
con el 10.20% de los estudiantes, lo que sugiere un interés considerable, por parte de los
estudiantes en esta disciplina. En cuanto a la edad el mayor porcentaje 76.4% oscilan
entre 18 a 22 afios, lo que es caracteristico de los estudiantes en etapas iniciales de su
formacion universitaria. Esta concentracion en un grupo etario joven puede influir en la
percepcidn de la calidad del servicio educativo, ya que es probable que este grupo tenga
expectativas distintas a las de estudiantes mayores, Por otra parte, respecto al sexo la
mayoria de participante fueron masculino con un porcentaje de 59.3% probablemente se
deba a que la universidad ofrece mas carreras de ingenieria que son mas atractivas para
los varones. Finalmente, los encestados mayoritariamente fueron los de primer afio de
estudio con un porcentaje de 26.4% que puede deberse a que hay mayor cantidad de

estudiantes en primer ciclo. Como se observa en la tabla siguiente.
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Tabla 8

La muestra demografica

Frecuencia Porcentaje

Agronomia 29 9.00%
Zootecnia 21 6.50%
F af:ultad d? ingenieria en Industrias 2 6.80%
Alimentarias
Ingenieria Forestal 24 7.50%
Ingenieria de Suelos y Aguas 23 7.10%
ESCUELAS Administracion 3 960%
PROFESIONALES Economia 33 10.20%
Facultad de Ingenieria Informatica y Sistemas 29 9.00%
Ambiental 30 9.30%
Ingenieria Recursos Naturales Renovables 25 7.80%
Facultad de Ingenieria Mecanica Eléctrica 25 7.80%
Contabilidad 30 __930%
18-22 246 76.40%
Edad 23-27 74 23%
28 a mas 2 0.60%
Femenino 121 A0 700
Sexo Masculino 191 59.30%
Primer afio 85 26.40%
Segundo afio ST Z3.20%
Afio de estudio Tercer aflo 49 15.20%
Cuarto afo 68 21.10%
Quinto afio 39 12.10%

4.2 Analisis de las dimensiones en estudio.

La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU)
establece las Condiciones Basicas de Calidad (CBC) como el conjunto minimo de
estandares que deben cumplir las universidades para garantizar un servicio educativo
adecuado, sostenible y orientado al estudiante. Estas condiciones abarcan, entre otros
aspectos, la infraestructura, el personal docente, la gestion académica, los servicios

complementarios y los mecanismos de mejora continua.

Al contrastar los resultados obtenidos en la Tabla 9 con las CBC, se identifican
coincidencias y brechas relevantes desde una perspectiva administrativa y de gestion

universitaria.
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e Fiabilidad y SUNEDU: coherencia entre lo planificado y lo ejecutado

La dimensién fiabilidad, con un 66 % en nivel medio, se vincula con la CBC
relacionada a la gestion académica y administrativa coherente, donde SUNEDU exige
que las universidades cumplan con lo ofrecido en sus planes de estudio, reglamentos y

servicios institucionales.

El predominio del nivel medio indica que la universidad cumple con lo prometido,
pero de manera no completamente consistente. Desde la perspectiva de SUNEDU, esta
situacion no implica incumplimiento normativo, pero si revela debilidades en la
estandarizacion de procesos y en el control de la calidad, lo que limita el fortalecimiento

de una gestion orientada a resultados y a la mejora continua.

e Capacidad de respuesta y SUNEDU: servicios al estudiante

La capacidad de respuesta, ubicada mayoritariamente en un nivel medio (70 %),
guarda relacion directa con la CBC referida a la disponibilidad y eficiencia de los
servicios complementarios al estudiante (orientacion, atencion administrativa, soporte
académico). SUNEDU establece que las universidades deben garantizar servicios

oportunos y adecuados que acompafien la trayectoria académica del estudiante.

Desde este enfoque, los resultados evidencian que la institucion cumple
funcionalmente con esta condicion, pero no logra niveles Optimos de eficiencia. La
percepcidn de atencidn lenta o poco eficaz refleja una gestion administrativa que satisface
el requisito normativo, pero que no alcanza estandares de excelencia, lo cual puede afectar

la experiencia estudiantil y la percepcion global de calidad institucional.

e Seguridad y SUNEDU: personal competente y gestion institucional

La dimension seguridad, que presenta el mayor porcentaje en nivel alto (39 %), se

relaciona directamente con las CBC vinculadas al personal docente y administrativo
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calificado, asi como a la existencia de sistemas de gestion institucional. SUNEDU exige
que las universidades cuenten con docentes idoneos, procesos académicos regulados y

condiciones que garanticen la confianza del estudiante en la institucion.

En este sentido, la percepcion positiva de los estudiantes respecto a la seguridad
evidencia que la universidad cumple, en términos generales, con estas exigencias
normativas. No obstante, el predominio del nivel medio (54 %) sugiere que, aunque se
alcanzan los estandares minimos exigidos por SUNEDU, atn existen oportunidades de
fortalecimiento en la transparencia de procesos, la comunicacion institucional y la
consistencia en la prestacion del servicio, aspectos clave para consolidar una gestion

universitaria de calidad superior.

e Empatia y SUNEDU: enfoque centrado en el estudiante

La empatia, ubicada mayoritariamente en un nivel medio (59 %), se relaciona con
el enfoque de SUNEDU sobre la centralidad del estudiante en el sistema universitario.
Las CBC enfatizan la necesidad de que la universidad no solo garantice infraestructura y
procesos, sino también un trato adecuado, orientacion personalizada y acompafiamiento

académico.

Los resultados muestran que la institucion evidencia avances en este aspecto, pero
aun no logra consolidar una cultura organizacional plenamente orientada al estudiante.
Desde una oOptica administrativa, ello sugiere la necesidad de fortalecer el liderazgo, la
formacion en habilidades blandas del personal y los mecanismos de retroalimentacion,

alinedndose de manera mas integral con el espiritu de las CBC.

e Elementos tangibles y SUNEDU: infraestructura y equipamiento

La dimension elementos tangibles, que presenta el mayor porcentaje en nivel bajo

(18 %), guarda una relacion directa y critica con la CBC referida a la infraestructura,
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equipamiento y recursos educativos. SUNEDU establece que las universidades deben
contar con condiciones fisicas adecuadas, ambientes seguros, equipamiento pertinente y

recursos tecnologicos suficientes para el desarrollo del proceso formativo.

El resultado obtenido evidencia una brecha significativa entre la percepcion
estudiantil y lo esperado por SUNEDU, lo cual, si bien no implica necesariamente un
incumplimiento formal, si constituye una sefial de alerta desde la gestion administrativa.
Las deficiencias percibidas en infraestructura y equipamiento pueden afectar no solo la
satisfaccion estudiantil, sino también la sostenibilidad del licenciamiento y la
competitividad institucional en el mediano plazo.

Tabla 9

Dimensiones de la calidad el servicio educativo

DIMENSIONES Rango Alto Rango |Medioj Rango Bajo
Fiabilidad 16-20  27%  10-15 | 66% 4-9 7%
Capacidad de respuesta 16-20  20% 10-15 | | 70% 4-9 10%
Seguridad 16-201 39% [10-15 |54% 4-9 7%
Empatia 19-25  32% 12-18 |59% 5-11 9%
Elementos tangibles 19-25  20% 12-18 |63% 5-11 18%

NOTA: El baremo se utiliza para interpretar los resultados obtenidos en la encuesta o instrumento
de medicion, transformando los puntajes totales en niveles o categorias que facilitan su
comprension. Su propdsito es ofrecer una referencia objetiva que permita identificar si los
resultados reflejan un nivel bajo, medio o alto de la variable estudiada, seglin el contexto del
analisis. En otras palabras, el baremo convierte los datos numéricos en informacion significativa,
ayudando al investigador a describir, comparar y analizar los hallazgos de manera clara y
coherente.

4.3 Nivel de la variable segin segmento de l1a muestra

Como se observa, de la muestra encuestada, los estudiantes de la FIME indican que
el 36% tiene la percepcion de que su escuela brinda una mejor calidad de los servicios
educativos en la Universidad Nacional Agraria de la Selva. Esto probablemente se deba

a que cuentan con laboratorios bien equipados, talleres actualizados y acceso a tecnologia
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que favorece la practica y la aplicacion de conocimientos, lo cual genera una mejor
percepcion en los estudiantes. Asi también, el 28.6% de los estudiantes que tienen entre
23 y 27 afios presenta una mejor percepcion sobre los servicios educativos que brinda la
UNAS, lo cual probablemente se deba a que estos estudiantes poseen una mayor madurez
académica y experiencia universitaria, lo que les permite valorar de manera mas objetiva
la calidad de la ensefianza, la infraestructura y el apoyo institucional. Ademads, al
encontrarse en etapas mas avanzadas de su formacion, han tenido més contacto con los
servicios ofrecidos por la universidad, como asesorias, practicas o proyectos, lo que les

permite reconocer mejor los esfuerzos y mejoras implementadas en la institucion.

Por otra parte, tanto las mujeres (25.2%) como los varones (25.7%) presentan
percepciones similares respecto a la alta calidad de los servicios brindados en la UNAS,
lo cual podria deberse a que la institucion mantiene politicas equitativas en la prestacion
de servicios académicos y administrativos, garantizando igualdad de oportunidades,
acceso a recursos y condiciones de aprendizaje para ambos géneros. Finalmente, los
estudiantes del primer afio (35.3%) manifiestan una opinion favorable sobre la calidad de
los servicios educativos que brinda la UNAS, lo cual podria deberse a que, al incorporarse
recientemente a la vida universitaria, perciben de manera positiva la infraestructura, los
recursos académicos y el acompanamiento institucional, comparados con su experiencia
previa en la educacion secundaria. Ademas, su nivel de expectativa y entusiasmo inicial
frente al ingreso a la universidad puede influir en una valoracion mas optimista de los
servicios ofrecidos, reflejando una etapa de adaptacion caracterizada por motivacion y

percepcion positiva del entorno académico.

En general, se observa una aceptable percepcion en lo que respecta a la calidad de

los servicios educativos brindados por la Universidad Nacional Agraria de la Selva.
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Tabla 10

Niveles logrados de la percepcion de la calidad del servicio educativo

NIVELES
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
Alto Medio Bajo
AGRONOMIA 34.50% 51.70% 13.80%
ZOOTECNIA 19.00% 71.40% 9.50%
FIIA 13.60% 86.40% 0.00%
FORESTAL 29.20% 62.50% 8.30%
SUELOS Y AGUAS 17.40% 69.60% 13.00%
ESCUELAS ADMINISTRACION 32.30% 54.80% 12.90%
PROFESIONALES ECONOMIA 24.20% 75.80% 0.00%
FIIS 20.70% 72.40% 6.90%
AMBIENTAL 26.70% 66.70% 6.70%
IRNR 16.00% 84.00% 0.00%
FIME 36.00% 60.00% 4.00%
CONTABILIDAD 30.00% 63.30% 6.70%
18-22 24.80% 69.20% 6.00%
EDAD 23-27 28.60% 61.40% 10.00%
28 A MAS 0.00% 100.00% 0.00%
FEMENINO 25.20% 67.90% 6.90%
SEXO MASCULINO 25.70% 67.50% 6.80%
PRIMERO 35.30% 57.60% 7.10%
SEGUNDO 19.80% 74.10% 6.20%
ANO DE ESTUDIO TERCERO 14.30% 77.60% 8.20%
CUARTO 27.90% 66.20% 5.90%
QUINTO 25.60% 66.70% 7.70%

4.4 Fiabilidad de la calidad de servicios educativo en la UNAS

En la Tabla 11 se muestran los resultados concernientes a la fiabilidad evalaa el
grado en que la universidad cumple de manera consistente y precisa con los compromisos
académicos y administrativos asumidos frente a los estudiantes, constituyéndose en un
componente esencial de la calidad del servicio educativo desde una perspectiva de gestion

institucional.

Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente favorable, aunque con

claras oportunidades de mejora. En relacion con el cumplimiento del plan de estudios y
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los horarios establecidos por el DIAA, el 56 % de los estudiantes manifiesta una
percepcion positiva. Este hallazgo refleja un adecuado nivel de planificacion y control
académico, elementos fundamentales dentro de una administracién universitaria
orientada al cumplimiento de objetivos y a la previsibilidad del servicio. De manera
similar, el 53 % de los estudiantes considera que la informaciéon proporcionada por la
universidad referida a horarios, fechas de exdmenes y actividades académicas es precisa
y fiable, lo que sugiere que existen canales institucionales formales que permiten
comunicar informacion relevante. Este hallazgo refleja un adecuado nivel de informacion
clara necesaria. En la capacidad de la universidad para resolver problemas académicos y
administrativos con prontitud, donde el 44 % de los estudiantes sefiala que esto ocurre
solo “a veces”. Este resultado pone en evidencia una de las principales limitaciones de la
fiabilidad del servicio, asociada a la lentitud de los procesos administrativos. Desde una
perspectiva de Administracion Publica Universitaria, esta situacion puede explicarse por
la rigidez normativa, la excesiva burocracia o la limitada digitalizacion de los

procedimientos.

Finalmente, a la preparacion del personal académico, el 59 % de los estudiantes
percibe que los docentes estan bien preparados para impartir sus clases, lo que constituye
una fortaleza relevante de la institucion. Este resultado se alinea con las exigencias de la
SUNEDU respecto a la idoneidad del personal docente y refuerza la percepcion de
confiabilidad en el componente académico del servicio, diferenciandolo positivamente

del componente administrativo.
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Tabla 11
Analisis de los indicadores fiabilidad

— .
FIABILIDAD Nunca °21 Cast  giempre
nunca veces siempre

Los docentes cumplen con el plan de estudios académico y
los horarios establecidos por el DIAA.

La informacion proporcionada por la universidad (horarios,
fechas de examenes, actividades) es precisa y fiable

La universidad resuelve los problemas académicos o
administrativos de los estudiantes lo mas pronto posible
Encuentra usted que el personal académico esta bien
preparado para impartir sus clases en el aula.

2% 9% 33%  39% 17%

2% 165 29%  40% 13%

6% 17%  44%  26% 7%

2% 11%  27%  46% 13%

4.5 Capacidad de respuesta de la calidad del servicio educativo de la UNAS

En la Tabla 12 se muestran los resultados concernientes a la capacidad de respuesta.
Esta evalta la rapidez, disposicion y eficacia con la que la universidad atiende las
consultas, solicitudes y problematicas de los estudiantes, constituyéndose en un
componente fundamental de la calidad del servicio educativo desde la perspectiva de la
gestion administrativa. Considerando la escala Likert empleada en el estudio donde los
niveles altos se obtienen de la suma de las categorias “casi siempre” y “siempre”, los
resultados evidencian una tendencia mayoritariamente favorable, con predominio del

nivel alto en la mayoria de los indicadores analizados.

En relacion con la disponibilidad de los docentes y del personal administrativo para
atender consultas y solicitudes, los resultados muestran que el 49 % de los estudiantes
percibe este indicador en un nivel alto, superando claramente a la categoria intermedia “a
veces”. Este resultado evidencia una adecuada disposicion del personal universitario para
brindar atencion al estudiante, lo que refleja un desempefio positivo del capital humano y
una orientacion institucional hacia el servicio. Respecto al tiempo que tarda la universidad
en responder correos electronicos y solicitudes de informacion, se observa que el 39 %
de los estudiantes lo percibe en un nivel alto. Este resultado indica que, en términos

generales, los canales de comunicacion institucional funcionan de manera aceptable. En



37
cuanto a la rapidez en la resolucion de tramites administrativos, tales como inscripciones
de matricula, pagos o emision de certificados, el 46 % de los estudiantes percibe este
aspecto en un nivel alto, superando al nivel medio. Este resultado refleja avances en la
modernizacion de los procesos administrativos y en la implementacion de sistemas que
facilitan la gestion operativa, particularmente en los procedimientos vinculados a pagos
y trdmites documentarios. El indicador con menor desempefio dentro de esta dimension
corresponde a la ayuda oportuna ante problemas o inquietudes, donde el 45 % de los
estudiantes ubica este aspecto en un nivel medio. Este resultado evidencia una debilidad
especifica en los mecanismos de atencion inmediata y acompanamiento al estudiante
frente a situaciones imprevistas, lo que afecta la percepcion de cercania institucional y
limita la capacidad de respuesta integral de la universidad en contextos que requieren
intervencion rapida.

Tabla 12

Analisis de los indicadores capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA nunca ' @ Al siempre
nunca veces siempre

Los docentes y el personal administrativo estan
disponibles para atender tus consultas y solicitudes.
El tiempo que tarda la universidad en responder a tus

2%  16% 33%  40% 9%

correos electronicos y solicitudes de informacion, es 7% 17% 37% 35% 4%
aceptable.

La universidad qué tan rapido resuelven los tramites

administrativos, como inscripciones de matricula, pagos 3% 11% 39% 39% 7%

0 emision de certificados, etc.
la universidad que tan rapido ofrece ayuda oportuno en
caso de problemas o inquietudes

3% 16% 45%  32% 4%

4.6 Seguridad de la calidad del servicio educativo de la UNAS

En la Tabla 13 se muestran los resultados concernientes a seguridad. La dimension
seguridad evalua la confianza que tienen los estudiantes en la competencia del personal,
la calidad del proceso de ensefianza, aprendizaje, la proteccion de la informacion personal

y la seguridad fisica dentro del campus universitario. Desde una perspectiva
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administrativa, esta dimension resulta clave, ya que incide directamente en la credibilidad

institucional y en el bienestar del estudiante como usuario del servicio educativo.

En relacion con la competencia de los docentes y del personal administrativo, los
resultados muestran que el 55 % de los estudiantes percibe este indicador en un nivel alto,
al sumar las categorias “casi siempre” (44 %) y “siempre” (11). Este resultado evidencia
que la mayoria de los estudiantes confia en las capacidades profesionales del personal
universitario, lo que refleja una adecuada gestion del recurso humano y el cumplimiento
de los estandares minimos exigidos por la normativa universitaria. Respecto a la
seguridad percibida sobre la calidad de la ensefianza y la evaluacion de los conocimientos,
el 53 % de los estudiantes ubica este indicador en un nivel alto. Esta tendencia confirma
que los estudiantes se sienten mayoritariamente seguros respecto a los procesos
académicos y de evaluacion, lo que fortalece la legitimidad del sistema educativo y la
confianza en los resultados del aprendizaje. En cuanto al manejo confidencial de los datos
personales y académicos, los resultados evidencian una percepcion claramente favorable,
ya que el 59 % de los estudiantes sitiia este aspecto en un nivel alto. Este hallazgo refleja
la existencia de practicas institucionales orientadas a la proteccion de la informacion y al
cumplimiento de principios de confidencialidad, lo cual constituye un elemento clave de
la buena gestion administrativa y del cumplimiento de las Condiciones Basicas de Calidad
establecidas por la SUNEDU. Finalmente, en relacion con la seguridad y proteccion
dentro del campus universitario, el 59 % de los estudiantes percibe este indicador en un
nivel alto, resultado de la suma de las categorias “casi siempre” (39 %) y “siempre” (20
%). Este resultado evidencia que la mayoria de los estudiantes se siente protegida en los
espacios fisicos de la universidad, lo que sugiere la existencia de protocolos de vigilancia,

control y seguridad orientados al bienestar de la comunidad universitaria.
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Tabla 13

Analisis de los indicadores seguridad

casi a casi

SEGURIDAD nunca . siempre
nunca veces _siempre

Los profesores y el personal admmlstra.two demuestran ser 2% 3% 31% 44% 1%
competentes y bien capaces en sus funciones
Te sientes seguro con respecto a la calidad de la ensefianza
y la evaluacion de tus conocimientos dentro de la 1% 16%  29% 41% 12%
universidad
Confias en que la universidad maneja tus datos personales y 204 1%  29% 43% 16%

académicos con confidencialidad.
Siente usted que esta seguro y protegido dentro del campus

. e 2% 11% 28% 39% 20%
universitario.

4.7 Empatia de la calidad del servicio educativo de la UNAS

En la Tabla 14 se muestran los resultados concernientes a empatia. La dimension
empatia evalia el grado en que la universidad demuestra una atencion personalizada,
comprension de las necesidades del estudiante y sensibilidad frente a su bienestar y
trayectoria académica. Desde una perspectiva administrativa, esta dimension refleja el
nivel de orientacion al usuario y la capacidad institucional para generar una experiencia

educativa centrada en el estudiante.

En relacion con el interés genuino de los docentes por el progreso y bienestar de los
estudiantes, los resultados muestran que el 49 % de los estudiantes percibe este indicador
en un nivel alto, resultado de la suma de las categorias “casi siempre” (36 %) y “siempre”
(13 %). Este hallazgo evidencia que la universidad ofrece retroalimentacion constructiva
y oportuna, de las cuales ayuda a los estudiantes a mejorar su rendimiento académico y
sentirse apoyados. Respecto a la adecuacion y flexibilidad de los horarios de atencion y
clases, el 46 % de los estudiantes ubica este indicador en un nivel alto 46 %. Lo cual
evidencia que la percepcion estudiantil es ampliamente favorable en relaciéon con la
adaptabilidad de los horarios ofrecidos, sugiere que la universidad ha logrado avanzar en
la implementacion de opciones flexibles que responden a las necesidades del

estudiantado. En cuanto al apoyo brindado a estudiantes con necesidades especiales, los
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resultados muestran que el 46 % percibe este aspecto en un nivel alto. Este resultado
evidencia avances en la implementacion de politicas de inclusion y atencion diferenciada,
reflejando una gestion institucional que reconoce la diversidad estudiantil y busca
responder a ella de manera progresiva, aunque todavia con margen de mejora. Respecto
a las percepciones sobre la calidad del servicio educativo, se observa que el 55 % de los
estudiantes las situa en un nivel alto, lo que refleja una valoracién positiva de la
institucion y confianza en su desempefio académico y administrativo. Este resultado
sugiere que la universidad ha logrado posicionarse favorablemente en la percepcion
estudiantil, generando confianza y fortaleciendo la percepcion respecto a la calidad del
servicio que ofrece. Finalmente, en relacion con la resolucion de obstaculos académicos,
el 39 % de los estudiantes percibe este indicador en un nivel alto. Esta distribucion
evidencia que una proporcion considerable del estudiantado reconoce la capacidad
institucional para ofrecer respuestas oportunas y pertinentes ante las dificultades
académicas, lo que demuestra la eficacia de los mecanismos de apoyo implementados en
esta dimension.

Tabla 14

Andlisis de los indicadores empatia.

EMPATIA nunca OV a cast siempre
nunca __veces siempre

Los prof§sores muestran interés genuino por el progreso y bienestar de 49 99, 38% 36% 13%
los estudiantes.
La universidad ofrece horarios de atencion y clases que se adaptan a tus o o o o o
necesidades. 5% 16%  34% 38% 8%
La universidad ofrece apoyo adecuado para estudiantes con necesidades o o o o O
especiales 5% 13%  36% 31% 15%
Las percepciones que tienes respecto a la calidad del servicio educativo o o o o Q
de la UNAS son altas. 4% 12%  29% 45% e
El obstaculo que has enfrentado en tu educaciéon ha sido resuelto 6% 18% 379, 299, 10%

adecuadamente por la UNAS.

4.8 Elementos tangibles de la calidad del servicio educativo de la UNAS
En la Tabla 15 se muestran los resultados concernientes a elementos tangibles. La

dimension elementos tangibles evalua la percepcion de los estudiantes respecto a la
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infraestructura fisica, el equipamiento, los recursos tecnologicos y bibliograficos, asi
como el entorno material en el que se desarrolla el proceso educativo. Desde una
perspectiva administrativa, esta dimension constituye un soporte fundamental de la
calidad del servicio educativo, dado que influye directamente en la experiencia del

estudiante y en la imagen institucional.

En relaciéon con la limpieza y mantenimiento de las instalaciones, los resultados
muestran que el 37 % de los estudiantes percibe este indicador en un nivel alto. Esta
distribucion evidencia que una proporcion relevante del estudiantado valora
positivamente las condiciones de limpieza y mantenimiento de la infraestructura, lo cual
refleja la efectividad de las acciones institucionales orientadas a garantizar espacios
adecuados y funcionales para el desarrollo académico. Respecto al equipamiento y estado
de las aulas y laboratorios, el 36 % de los estudiantes sitlia este indicador en un nivel
medio y como al nivel bajo (36 % al sumar “nunca” y “casi nunca”). Este resultado
evidencia que, para la mayoria, el equipamiento resulta solo parcialmente adecuado, lo
que sugiere limitaciones en la disponibilidad, modernizaciéon o funcionamiento de los
recursos fisicos necesarios para el desarrollo dptimo de las actividades académicas. En
cuanto a la actualizacion y suficiencia de los equipos tecnologicos, los resultados
muestran que el 37 % de los estudiantes percibe este aspecto en un nivel bajo. Este
hallazgo evidencia una de las principales debilidades de la dimension, asociada a la
obsolescencia o insuficiencia de equipos tecnologicos como computadoras y proyectores,
lo que limita el aprovechamiento de herramientas digitales y afecta la calidad del proceso
de ensefianza aprendizaje. Respecto al acceso y adecuacion del material bibliografico, el
40 % de los estudiantes lo ubica en un nivel medio. Este resultado indica que, si bien
existen recursos bibliograficos disponibles, estos no siempre resultan suficientes,

actualizados o féacilmente accesibles para cubrir las necesidades académicas del
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estudiantado, lo que constituye una limitacion relevante desde el punto de vista de la
gestion académica. Finalmente, en relacion con la experiencia educativa fisicamente
agradable y atractiva, el 43 % de los estudiantes percibe este indicador en un nivel alto.
Este resultado evidencia que, pese a las limitaciones identificadas en equipamiento y
recursos, los ambientes fisicos generales de la universidad son valorados positivamente
por una parte importante de los estudiantes, lo que refleja esfuerzos institucionales
orientados a la mejora de los espacios educativos.

Tabla 15

Anadlisis de los indicadores elementos tangibles.

casi siempr

ELEMENTOS TANGIBLES nunca casi nunca .
veces siempre e

Como calificarias la limpieza y el mantenimiento de las

) . . 6% 29% 28% 30% 7%
instalaciones de la universidad.

24;; (;gllas y laboratorios estan bien equipados y en buen 9% 27% 36% 23% 6%
Consideras que los equipos tecnologicos (computadoras,

proyectores, etc.) estan actualizados y son suficientes para 9% 28% 34% 23% 7%
las necesidades de los estudiantes

El material bibliografico (libros, revistas, bases de datos) 6% 20% 40% 27% 7%
es adecuado y accesible.

Siente usted que la universidad brinda una experiencia 2% 16% 399 349% 99,

educativa fisicamente agradable y atractiva

4.9 Contrastacion de la hipotesis

4.9.1 Prueba de normalidad (facultades)

Con el proposito de determinar la prueba estadistica mas adecuada para comparar
las percepciones de la calidad del servicio educativo entre los estudiantes de las facultades
de la Universidad Nacional Agraria de la Selva (UNAS), se evalud la normalidad de los
datos mediante las pruebas de Kolmogorov—Smirnov y Shapiro—Wilk. Ambas pruebas
permiten verificar si las variables se distribuyen de manera normal, requisito fundamental

para la aplicacion de pruebas paramétricas.

Los resultados obtenidos evidenciaron que la variable Calidad del servicio

educativo presento valores de significancia superiores a 0.05, por lo que no se rechazo la
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hipotesis nula, concluyéndose que los datos se distribuyen de manera normal. En
contraste, la variable Facultades obtuvo valores de significancia inferiores a 0.05,

indicando que los datos no presentan una distribucion normal.

En consecuencia, al no cumplirse el supuesto de normalidad en la variable de
agrupacion (Facultades), se descartd el uso de pruebas paramétricas como el ANOVA.
En su lugar, se optd por aplicar la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis, la cual
permite comparar las medianas de la variable Calidad del Servicio Educativo entre las
ocho facultades, sin requerir normalidad en los datos. Esta decision metodologica

garantiza la validez del andlisis y la adecuada interpretacion de los resultados estadisticos.

Planteamiento de hipétesis de normalidad.

HO: los datos de a variable siguen una distribucién normal.

H1: los datos de la variable no siguen una distribucion normal.

Tabla 16

Prueba de normalidad de calidad del servicio educativo y las facultades

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico o]l Sig.
CALIDAD DEL ,032 322 ,200° ,994 322 ,239
SERVICO EDUCATIVO
FACULTADES ,170 322 ,000 ,936 322 ,000

4.9.2 Comparacion de medias de kruskal-wallis

Con el fin de determinar si existian diferencias estadisticamente significativas en la
percepcion de la calidad del servicio educativo entre las ocho facultades de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva (UNAS), se aplico la prueba no paramétrica de Kruskal—

Wallis (H). Esta prueba se seleccion6 por ser adecuada para comparar tres 0 mas grupos
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independientes cuando los datos no cumplen con el supuesto de normalidad, tal como se

evidencid en el analisis previo.

Hipotesis de contraste planteada

HO: no existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad del servicio entre

las ocho facultades de la universidad.

H1: existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad del servicio entre al

menos dos de las ocho facultades de la universidad.

Tabla 17

Prueba de comparacion de medias kruskal Wallis

Estadisticos de prueba ?

CALIDAD DEL
SERVICIO EDUCATIVO
H de Kruskal-Wallis 3,768
gl 7
Sig. asin. ,806

Interpretacion:

El resultado de la prueba arrojé un valor de H = 3.768 con 7 grados de libertad y
una significancia de p = 0.806. Dado que el valor de p es mayor que el nivel de
significancia establecido (o = 0.05), se acepta la hipdtesis nula, concluyéndose que no
existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de la calidad del

servicio educativo entre las ocho facultades.

En términos practicos, este resultado indica que los estudiantes de las distintas
facultades evaluadas perciben de manera similar la calidad del servicio educativo que
brinda la institucidon, lo cual refleja un nivel de homogeneidad en la percepcion del

servicio ofrecido a nivel institucional.
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4.9.3 Pruebas de normalidad de las escuelas
Con el proposito de determinar la prueba estadistica mas adecuada para comparar
las percepciones de la calidad del servicio educativo entre las diferentes escuelas
académicas, se aplicaron las pruebas de Kolmogorov—Smirnov y Shapiro—Wilk. Estas
pruebas permiten evaluar si los datos de las variables analizadas presentan una
distribucion normal, lo cual constituye un requisito fundamental para el uso de pruebas

paramétricas.

Los resultados obtenidos mostraron que la variable Calidad del servicio educativo
presento valores de significancia superiores a 0.05, por lo que no se rechazo la hipotesis
nula, concluyéndose que los datos se distribuyen de manera normal. En cambio, la
variable Escuelas arrojo valores de significancia inferiores a 0.05, lo que indica que los

datos no presentan una distribucion normal.

Ante esta situacion, y considerando que la variable Escuelas actia como variable
de agrupacion, se descartd la aplicacion de pruebas paramétricas como el ANOVA, las
cuales requieren el cumplimiento del supuesto de normalidad. En su lugar, se optd por
utilizar la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis, adecuada para comparar las
medianas de la variable Calidad del servicio educativo entre las distintas escuelas, sin la

necesidad de asumir una distribuciéon normal.

Planteamiento de hipétesis de normalidad.

HO: los datos de a variable analizadas siguen una distribucion normal.

H1: los datos de la variable analizadas no siguen una distribucién normal.
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Prueba de normalidad de la calidad del servicio y las escuelas profesionales UNAS.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DEL ,032 322 ,200° ,994 322 ,239
SERVICO EDUCATIVO
ESCUELAS , 093 322 ,000 ,945 322 ,000

494 Comparacion de medias de kruskal-wallis

Con el objetivo de determinar si existen diferencias estadisticamente significativas

en la percepcion de la calidad del servicio educativo entre las diferentes escuelas

académicas de la Universidad Nacional Agraria de la Selva (UNAS), se aplico la prueba

no paramétrica de Kruskal-Wallis (H). Esta prueba resulta adecuada para comparar tres

0 mas grupos independientes cuando los datos no cumplen con el supuesto de normalidad,

tal como se evidencio en el analisis previo.

Hipotesis de contraste planteada

HO: no existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad del servicio entre

las 12 escuelas profesionales de la universidad.

H1: existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad del servicio entre al

menos 2 de las 12 escuelas profesionales de la universidad.

Tabla 19

Prueba de comparacion de medias kruskal wallis

Estadisticos de prueba:®
CALIDAD DEL SERVICO
EDUCATIVO
H de Kruskal-Wallis 7,625
al 11
Sig. asin. ,746
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Interpretacion:

El resultado obtenido fue un estadistico H = 7.625 con 11 grados de libertad y un
nivel de significancia de p = 0.746, Dado que el valor de p es mayor que 0.05, no se
rechaza la hipdtesis nula (Ho). Por lo tanto, se concluye que no existen diferencias
estadisticamente significativas en la percepcion de la calidad del servicio educativo entre
las escuelas evaluadas. Esto implica que, de manera general, los estudiantes de las
diferentes escuelas perciben la calidad del servicio educativo de forma similar y

homogénea dentro de la institucion.

4.9.5 Hipotesis especificas

La prueba de Kruskal-Wallis se aplicd con el proposito de determinar si existian
diferencias significativas en las percepciones de los estudiantes sobre la calidad del
servicio educativo entre las facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva
(UNAS). Las hipotesis se formularon de acuerdo con las dimensiones del modelo
SERVPERF: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles.

Tabla 20

Comparacion de medias a través de la prueba Kruskal Walls

Estadisticos de prueba™"

Capacidad Elementos
Fiabilidad de Seguridad  Empatia .
Tangibles
Respuesta
H de Kruskal- 6,192 3,751 3,100 3,376 4,701
Wallis
gl 7 7 7 7 7
Sig. asin. ,518 , 808 ,876 ,848 ,696

Los resultados obtenidos (Tabla 20) evidencian que no existen diferencias
estadisticamente significativas entre las facultades en ninguna de las dimensiones

evaluadas (p > 0.05). Esto se observa en los valores de significancia de 0.518 para



48
fiabilidad, 0.808 para capacidad de respuesta, 0.876 para seguridad, 0.848 para empatia

y 0.696 para elementos tangibles.

Estos valores son superiores al nivel de significancia a = 0.05, por lo que no se
rechaza la hipotesis nula en ninguna dimension. En consecuencia, se concluye que las
percepciones estudiantiles sobre la calidad del servicio educativo son homogéneas entre

las facultades.
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CAPITULO VI:

DISCUSION

El objetivo general del presente estudio fue comparar la percepcion de la calidad
del servicio educativo entre los estudiantes de las diversas facultades de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva (UNAS). Previamente, se aplico la prueba de normalidad de
Kolmogorov—Smirnov, obteniéndose un valor de significancia p = 0.000 (< 0.05), lo que
evidencid que los datos no siguen una distribucion normal y permitio rechazar la hipotesis
nula de normalidad. En consecuencia, se empled la prueba no paramétrica de Kruskal—
Wallis (H) para la contratacion de hipdtesis. Los resultados del estadistico de Kruskal—
Wallis (H = 3.768; p = 0.806) indican que no existen diferencias estadisticamente
significativas en la percepcion de la calidad del servicio educativo entre las facultades
evaluadas, por lo que se acepta la hipodtesis nula y se rechaza la hipotesis alternativa. No
obstante, el analisis descriptivo muestra que la percepcion de la calidad del servicio
educativo se concentra mayoritariamente en niveles medio con tendencia a alto,
predominando las categorias “casi siempre” y ‘“siempre” en todas las dimensiones
analizadas. Estos resultados se explican a la luz del modelo de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988), quienes sostienen que la calidad del servicio se construye a partir de
experiencias reiteradas y consistentes, generando valoraciones homogéneas cuando los
procesos institucionales se encuentran estandarizados. Asimismo, Cronin y Taylor (1992)
sefialan que la calidad percibida depende del desempefio real del servicio, lo que sustenta
la ausencia de diferencias significativas entre facultades cuando la gestion institucional

es uniforme.



50

Los hallazgos son concordantes con lo reportado por Espinosa (2020), quien
encontr6 una correlacion positiva media (p = 0.463) entre las variables estudiadas, asi
como con Suarez (2022), cuyo estudio evidencid una relacion significativa entre la
calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil (p = 0.001 < 0.05). En este
contexto, Loubet y Morales (2015) enfatizan que la calidad educativa debe responder a
las exigencias de la sociedad del conocimiento, orientandose al desarrollo intelectual y

profesional del estudiante.

Respecto al primer objetivo especifico, orientado a comparar la percepcion de la
fiabilidad del servicio educativo, se obtuvo un valor de significancia p = 0.518, superior
al nivel critico de o= 0.05, lo que evidencia la inexistencia de diferencias estadisticamente
significativas entre las facultades. Este resultado indica que los estudiantes perciben de
manera similar el cumplimiento de los compromisos institucionales y la precision en los
servicios brindados, con independencia de la escuela profesional. Este hallazgo se
encuentra en concordancia con Parasuraman et al. (1988), quienes definen la fiabilidad
como la capacidad de cumplir lo prometido de forma consistente. Asimismo, los
resultados son consistentes con lo reportado por Amaro (2022), quien evidencid una
relacion directa y significativa entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion del
estudiante (r = 0.471; p = 0.000). En dicho estudio, la dimension fiabilidad alcanzo6 un
nivel medio de percepcion (media = 63.1) en una muestra de 336 estudiantes,
destacandose aspectos relacionados con la atencidon al usuario, el cumplimiento de
promesas y el interés institucional, lo que refuerza la interpretacion de una percepcion

homogénea de esta dimension en contextos de gestion institucional estandarizada.

Del mismo modo, En relacion con el segundo objetivo especifico, referido a la
comparacion de la percepcion de la capacidad de respuesta del personal académico y

administrativo, el andlisis estadistico arrojé un valor de significancia p = 0.808, superior
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al nivel critico de a = 0.05, lo que evidencia que no existen diferencias estadisticamente
significativas entre las facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. Este
resultado indica que los estudiantes perciben de manera homogénea la disposicion y
rapidez del personal para atender oportunamente sus solicitudes, consultas y reclamos,
independientemente de la escuela profesional. Asimismo, el analisis descriptivo
presentado en la Tabla 9 muestra que la dimension capacidad de respuesta se ubica
mayoritariamente en un nivel medio, con un 70% de los encuestados, lo que refleja una
percepcion regular del servicio en cuanto a la prontitud en la atencion y la disposicion de
ayuda al estudiante. Estos hallazgos guardan relacion con lo reportado por Ayala (2023),
quien, en su estudio sobre la gestion educativa estratégica y la calidad del servicio
educativo, evidenci6 una correlacion positiva muy fuerte entre ambas variables (Rho =
0.871; p=10.000), sefialando que la capacidad de respuesta alcanzo6 un nivel regular en el
57.4% de los participantes, particularmente en los aspectos vinculados a la rapidez del
servicio y la disposicion de apoyo. En concordancia con Cronin y Taylor (1992), estos
resultados sugieren que una gestion institucional estandarizada tiende a generar
percepciones uniformes del desempefio del servicio, aunque ello no necesariamente
implica niveles optimos de calidad, lo que evidencia la necesidad de fortalecer estrategias

orientadas a mejorar la oportunidad y eficiencia en la atencion al estudiante.

En relacion con el tercer proposito especifico, orientado a comparar la percepcion
de la seguridad brindada por la institucion entre los estudiantes de las diversas facultades
de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, el analisis inferencial evidencié un valor
de significancia (p = 0.876), superior al nivel critico de a = 0.05. Este resultado indica
que no existen diferencias estadisticamente significativas entre las facultades, lo que
permite afirmar que los estudiantes perciben de manera homogénea los aspectos

vinculados a la confianza, proteccion y resguardo institucional, independientemente de la
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escuela profesional a la que pertenecen. De manera complementaria, el andlisis
descriptivo presentado en la Tabla 9 muestra que la dimension seguridad se concentra
principalmente en los niveles medio con tendencia a alto, registrandose un 54% en el
nivel medio y un 39% en el nivel alto. Estos resultados evidencian que, si bien la
percepcion de seguridad es mayoritariamente favorable, aun existen aspectos susceptibles
de mejora para consolidar niveles mas altos de confianza y proteccion percibida por los
estudiantes. Estos hallazgos guardan similitud con lo reportado por Pérez (2020), quien
tuvo como objetivo establecer la relacion entre la calidad del servicio universitario y la
satisfaccion de los estudiantes, encontrando una correlacion positiva fuerte (p = 0.814; p
= 0.000). Si bien dicho estudio abord6 la calidad del servicio de manera integral y no
exclusivamente la dimension seguridad, sus resultados resaltan que esta constituye un
componente determinante en la satisfaccion global del estudiante. En ese sentido, aunque
en el presente estudio no se identificaron diferencias significativas entre facultades, la
percepcidon homogénea y mayoritariamente positiva de la seguridad podria estar
influyendo favorablemente en la valoracion general del servicio educativo. Estos
resultados coinciden con el planteamiento de que una adecuada calidad del servicio se

traduce en mayores niveles de satisfaccion estudiantil.

Para En relacién con el cuarto proposito especifico, orientado a comparar la
percepcion de la empatia con la que los docentes y el personal administrativo tratan a los
estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, el
analisis inferencial evidenci6 un valor de significancia (p = 0.848), superior al nivel
critico de a = 0.05. Este resultado indica que no existen diferencias estadisticamente
significativas entre las escuelas profesionales, lo que permite afirmar que los estudiantes
perciben de manera homogénea el trato humano, la comprension y la atencion recibida

por parte del personal universitario, independientemente de la carrera que cursan.
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Desde el analisis descriptivo, la Tabla 9 muestra que la dimensién empatia se
concentra principalmente en el nivel medio (59%), seguida del nivel alto (32%). Estos
resultados sugieren que, si bien la percepcion de empatia es mayoritariamente favorable,
predomina un nivel medio, lo que evidencia la necesidad de fortalecer practicas
institucionales orientadas a una atencidon mas personalizada, empatica y cercana al
estudiante. Estos hallazgos encuentran respaldo tedrico y empirico en el estudio realizado
por Rafael y Pradillo (2020), quienes analizaron la relacion entre la gestion escolar del
directivo y la calidad del servicio educativo, encontrando una correlacion positiva fuerte
(p=0.792; p=0.000). En dicha investigacion, aplicada a una muestra de 40 docentes, la
dimension empatia alcanz6 un nivel alto, destacdndose el rol de las relaciones
intrapersonales, entendidas como el vinculo, la autorreflexion y el didlogo consigo
mismo, como factores determinantes en la mejora de la calidad del servicio brindado. Si
bien el estudio se desarroll6 en el contexto de la Educacion Bésica Regular, el principio
subyacente resulta plenamente aplicable al ambito universitario, en tanto una gestion
institucional so6lida, con liderazgo humano y profesional, incide positivamente en la

percepcion de dimensiones clave como la empatia.

Finalmente, Respecto al quinto propoésito especifico, orientado a comparar la
percepcion de los aspectos tangibles infraestructura, materiales, equipos y recursos fisicos
entre los estudiantes de las diversas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva (UNAS), el analisis inferencial evidencié un valor de significancia p = 0.696,
superior al nivel critico de a = 0.05. En consecuencia, se concluye que no existen
diferencias estadisticamente significativas entre las escuelas profesionales en relacion con
esta dimension, lo que indica que los estudiantes perciben de manera homogénea los

recursos visibles que respaldan el proceso de ensefianza-aprendizaje.
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Desde el anélisis descriptivo, la Tabla 9 muestra que la percepcion de los aspectos
tangibles se concentra principalmente en el nivel medio con tendencia a alto,
evidenciando una valoracion relativamente favorable, aunque atn susceptible de mejora.
Este comportamiento sugiere que, si bien los estudiantes reconocen la disponibilidad de
infraestructura, equipamiento y materiales, persisten oportunidades para optimizar la
modernizacion de laboratorios, la actualizacion tecnoldgica y el acondicionamiento de
los ambientes destinados a los servicios académicos y administrativos. Estos resultados
guardan concordancia con lo reportado por Zelaya (2020) en su investigacion sobre la
calidad del servicio educativo universitario y la satisfaccion estudiantil en la UPU, donde
se evidencié que los aspectos tangibles presentaron percepciones homogéneas entre
distintas sedes (Lima, Juliaca y Tarapoto). Asimismo, dicho estudio encontr6 una
correlacion positiva significativa (r = 0.764; p = 0.002), destacando que un nivel alto de
valoracion en esta dimension aspectos tangibles con el rango de 15 a 20 puntos, estuvo
asociado a la percepcion de materiales y tecnologia adecuada, laboratorios equipados,
equipos modernos y ambientes apropiados para los servicios universitarios, en una
muestra de 298 estudiantes. Esta evidencia respalda la idea de que la estandarizacion de
politicas institucionales y criterios de inversion en infraestructura favorece percepciones
uniformes de calidad, incluso en contextos geograficos diversos. De igual forma, los
hallazgos del presente estudio se alinean con lo expuesto por Vera (2020), quien analizd
la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los usuarios,
encontrando una correlacion positiva moderada (r = 0.493; p = 0.002). En dicha
investigacion, aplicada a 36 encuestados, la dimension de aspectos tangibles
instalaciones, equipos y herramientas se ubico predominantemente en un nivel medio
(38.9%), lo que refuerza la idea de que estos elementos influyen de manera directa en la
percepcion global de la calidad del servicio, aunque no siempre alcanzan niveles 6ptimos

de satisfaccion. No obstante, es importante precisar que la ausencia de diferencias
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significativas entre facultades, evidenciada en la UNAS, no implica necesariamente una
percepcion alta o plenamente satisfactoria de los aspectos tangibles. La homogeneidad
observada puede responder tanto a una valoracién positiva compartida como a una
percepcion generalizada de nivel medio con tendencia a alto, lo que demanda una lectura
critica de los resultados. En este sentido, los aspectos tangibles contintian siendo un
componente estratégico de la calidad del servicio educativo, dado que constituyen el

primer referente visible de la institucion y condicionan la experiencia del estudiante.
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CONCLUSION

Se concluye que no existen diferencias estadisticamente significativas en la
percepcion de la calidad del servicio educativo entre los estudiantes de las diversas
facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva (UNAS). Los resultados del
analisis inferencial mediante la prueba de Kruskal-Wallis (H = 3.768; p = 0.806)
evidencian una percepcion homogénea del servicio educativo a nivel institucional. No
obstante, el analisis descriptivo muestra que dicha percepcidbn se concentra
mayoritariamente en un nivel medio con tendencia a alto, lo que refleja una valoracion
favorable, aunque con oportunidades de mejora. Estos resultados indican que la UNAS
mantiene procesos administrativos y académicos estandarizados que influyen de manera
uniforme en la experiencia estudiantil, lo cual constituye una fortaleza desde la

perspectiva de la gestion administrativa universitaria.

El primer proposito fue comparar la percepcion de fiabilidad del servicio educativo
entre estudiantes de las distintas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la
Selva. A través de la aplicacion de la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis, se obtuvo
un nivel de significancia p = 0.518, muy por encima del umbral critico o= 0.05. Esto
demuestra que no existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de
fiabilidad entre los grupos estudiados. En palabras simples, los estudiantes, sin importar
su carrera, perciben de manera similar el cumplimiento de promesas y la precision en los
servicios que brinda la institucion. Este hallazgo sugiere la presencia de procesos
institucionales estandarizados, reflejando una gestion homogénea en la garantia de
compromisos y la precision en la atencion. No obstante, vale precisar que esta
uniformidad no garantiza por si sola niveles altos de calidad, sino que revela una

percepcidn constante en toda la comunidad estudiantil.
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El segundo proposito especifico de comparar la percepcion de la capacidad de respuesta
del personal académico y administrativo entre estudiantes de diferentes facultades en la
Universidad Nacional Agraria de la Selva fue abordado a través de la aplicacion de la
prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis, se obtuvo un nivel de significancia p = 0.808,
superior al umbral critico de a = 0.05. Por ende, se concluye que no existe diferencia
significativa entre las percepciones de capacidad de respuesta entre las diversas escuelas.
Esto indica que los estudiantes perciben una disposicion similar del personal para

gestionar dudas, quejas o solicitudes, sin importar su carrera.

El tercer propdsito de esta investigacion consistié en comparar la percepcion de la
seguridad institucional entre estudiantes de las distintas facultades de la Universidad
Nacional Agraria de la Selva. A través de la aplicacion de la prueba no paramétrica de
Kruskal-Wallis, se obtuvo un nivel de significancia p = 0.876, claramente superior al
nivel de significancia de 0.05. Por tanto, se concluye que no existen diferencias
significativas en la percepcion de seguridad entre los diferentes grupos estudiantiles:
todos perciben de manera similar la confianza, proteccion y resguardo institucional
ofrecidos. Los resultados demuestran que la percepcion de seguridad es coherente y
positiva entre todas las escuelas profesionales, lo cual indica que la institucion ha logrado

estandarizar condiciones de resguardo y confianza.

El cuarto propdsito especifico tuvo como objetivo comparar la percepcion de la
empatia con la que los docentes y personal administrativo tratan a los estudiantes entre
las distintas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. A través de la
aplicacién de la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis, se obtuvo un nivel de
significancia p = 0.848, superior al nivel critico o= 0.05. Por lo tanto, se concluye que no
existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de empatia segin la

escuela profesional. En términos practicos, los estudiantes consideran que el trato
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humano, la comprension y la atencion brindados son similares en todas las carreras. Este
hallazgo sugiere una homogeneidad institucional en el trato interpersonal, lo cual es
indicativo de politicas educativas que promueven coherencia, equidad y calidad en la

atencion al estudiante.

El quinto proposito especifico tuvo como objetivo comparar la percepcion de los
aspectos tangibles (infraestructura, materiales y equipos) entre los estudiantes de las
diferentes facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. A través de la
aplicacion de la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis, se obtuvo un nivel de
significancia p = 0.696, lo cual no permite rechazar la hipdtesis nula (o = 0.05). Por
consiguiente, no existen diferencias estadisticamente significativas en la percepcion de
elementos tangibles entre los grupos evaluados. Esto refleja una visualizacion uniforme
de los recursos fisicos por parte de los estudiantes, evidenciando un despliegue

equilibrado de infraestructura y equipamiento en todas las escuelas profesionales
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Universidad Nacional Agraria de la Selva fortalecer de manera
sostenida sus politicas institucionales de aseguramiento de la calidad educativa,
consolidando mecanismos de seguimiento, evaluacion y retroalimentacién continua que
garanticen la equidad y uniformidad en la prestacion del servicio académico. Asimismo,
es pertinente impulsar una cultura de mejora permanente orientada a la excelencia
educativa, donde cada facultad contribuya activamente a elevar los estandares

institucionales y fortalecer la satisfaccion estudiantil.

En cuanto fortalecer la fiabilidad del servicio educativo mediante la consolidacion
de procesos académicos y administrativos estandarizados, a fin de asegurar el
cumplimiento oportuno de la planificacion académica, la coherencia de la informacion
institucional y la consistencia en la prestacion del servicio. Esta accion permitira reforzar
la confianza de los estudiantes y consolidar una gestion orientada al cumplimiento de

COMpromisos.

Con relacion a capacidad de respuesta se recomienda optimizar los mecanismos de
atencion y respuesta hacia los estudiantes mediante la implementacion de estrategias de
gestion moderna, digitalizacion de procesos y formacion continua del personal docente y
administrativo. Fortalecer la capacidad de respuesta no solo mejorara la percepcion del
servicio, sino que también consolidara una imagen institucional eficiente, cercana y

comprometida con las necesidades del estudiantado.

En lo que respecta a seguridad se sugiere mantener y actualizar de manera
permanente los protocolos de seguridad institucional, tanto en el ambito fisico como
tecnologico y sanitario, a fin de preservar un entorno académico confiable y protegido.
asegurando la continuidad de las practicas orientadas a la proteccion del estudiante, la

confidencialidad de la informacion y la transparencia de los procesos académicos y



60
administrativos que promueva el desarrollo integral del estudiante en condiciones 6ptimas

de confianza y resguardo.

Desde la perspectiva de la empatia se recomienda reforzar las estrategias
institucionales orientadas al desarrollo de competencias socioemocionales en el personal
docente y administrativo, promoviendo una atencion empatica, respetuosa y humanizada.
La implementacion de programas de sensibilizacion y comunicacion asertiva contribuird
a fortalecer el vinculo entre estudiantes y autoridades universitarias, generando un clima

organizacional positivo y coherente con los valores institucionales.

Finalmente analizando la dimension elementos tangibles se sugiere priorizar la
inversion y modernizacion de los aspectos tangibles del servicio educativo, especialmente
en infraestructura, equipamiento tecnologico y recursos bibliograficos, a través de una
planificacion presupuestal progresiva y alineada a las necesidades institucionales. Es
fundamental continuar invirtiendo en tecnologia educativa y mantenimiento preventivo,
de modo que la infraestructura universitaria refleje el compromiso institucional con la

innovacion, la calidad y el desarrollo académico integral.
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Anexo 1 Instrumento de medicion para calidad del servicio educativo

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
” FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Estimado(a) estudiante el presente cuestionario es para evaluar la calidad de servicio
educativo en las diversas facultades de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, el
cual tiene fines académicos de elaboracion de tesis de pre grado, por lo que le solicitamos
leer bien las preguntas y responder segiin su percepcion, sus respuestas seran anonimas y

confidenciales.

Consentimiento informado: Usted acepta participar en la siguiente encuesta.

(S1) (No)

Instrucciones: Marque con un aspa (x) la opcién que mejor refleja su perspectiva. A
continuacion, se presenta la siguiente tabla de valores con la cual usted podra calificar las

interrogantes de acuerdo a su percepcion (1 al 5).

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

DATOS PERSONALES

EDAD 18a22

[ 23227

28 a mas

SEXO

Femenino

Masculino

FACULTAD

ANO DE
ESTUDIO

2 afios

3 afo

4 ano

5 ano

N.°?
ITEM

PREGUNTAS

Alternativas

DIMENSION 1: FIABILIDAD

1 2

Los docentes cumplen con el plan de

1 estudios académico y los horarios

establecidos por el DIAA.




La informacion proporcionada por la
universidad (horarios, fechas de
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2 examenes, actividades) es precisa y fiable
La universidad resuelve los problemas

3 académicos o administrativos de los
estudiantes lo mas pronto posible
Encuentra usted que el personal

4 académico esta bien preparado para

impartir sus clases en el aula.

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los docentes y el personal administrativo
estan disponibles para atender tus
consultas y solicitudes.

El tiempo que tarda la universidad en
responder a tus correos electronicos y
solicitudes de informacion, es aceptable.

La universidad qué tan rapido resuelven
los tramites administrativos, como
inscripciones de matricula, pagos o
emision de certificados, etc.

la universidad que tan rapido ofrece ayuda
oportuno en caso de problemas o
inquietudes

DIMENSION 3: SEGURIDAD

Los profesores y el personal
administrativo demuestran ser
competentes y bien capaces en sus
funciones

10

Te sientes seguro con respecto a la
calidad de la ensefanza y la evaluacion de
tus conocimientos dentro de la
universidad

11

Confias en que la universidad maneja tus
datos personales y académicos con
confidencialidad.

12

Siente usted que estd seguro y protegido
dentro del campus universitario

DIMENSION 4: EMPATIA

13

Los profesores muestran interés genuino
por el progreso y bienestar de los
estudiantes.

14

La universidad ofrece horarios de
atencion y clases que se adaptan a tus
necesidades.

15

La universidad ofrece apoyo adecuado
para  estudiantes con  necesidades
especiales

16




Las percepciones que tienes respecto a la
calidad del servicio educativo de la
UNAS son altas.
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17

El obstaculo que has enfrentado en tu
educacion ha sido resuelto adecuadamente
por la UNAS.

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5

Como calificarias la limpieza y el
18 mantenimiento de las instalaciones de la
universidad.

19

Las aulas y laboratorios estan bien
equipados y en buen estado

20

Consideras que los equipos tecnologicos
(computadoras, proyectores, etc.) estan
actualizados y son suficientes para las
necesidades de los estudiantes

21

El material bibliografico (libros, revistas,
bases de datos) es adecuado y accesible

22 Siente usted que la universidad brinda una
experiencia
agradable y atractiva

educativa fisicamente

Ficha técnica de cuestionario

Nombre:
Autor:

Objetivo:
Unidades de
analisis:
Forma de
aplicacion:

Lugar de
aplicacion:

Descripcion del
instrumento:

Validez:

Confiabilidad:

Cuestionario de calidad del servicio educativo — SERVPERF
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

Evaluar la calidad del servicio educativo percibida por los estudiantes en
base a cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Estudiantes universitarios de pregrado
Personal o auto administrado

Universidad Nacional Agraria de la Selva

El instrumento SERVPERF se compone de 22 items distribuidos en cinco
dimensiones del servicio: tangibles (1-4), fiabilidad (5-9), capacidad de
respuesta (10-13), seguridad (14—17) y empatia (18-22). Cada item se mide
con una escala tipo Likert de 5 puntos, desde 1: nunca hasta 5: siempre. Esta
disefiado para ser aplicado individualmente o en grupo, de manera
presencial o virtual.

La validez del instrumento fue determinada mediante juicio de expertos,
alcanzando un coeficiente de validez de 87.37%, lo cual indica una
adecuada validez de contenido.

La confiabilidad del instrumento se estim6 mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniendo un valor de 0.941, lo que indica una alta consistencia
interna entre los items del cuestionario
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Anexo 2. Validacion de instrumentos

Experto 1

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Anexo 1
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL (JUICIO
DE EXPERTO)
NOMBRE DEL
INSTRUMENTO : Escala de medicion de calidad del servicio educativo
NOMBRE DEL
EXPERTO : Mag. Méni ini vil
ESPECIALIDAD DEL
ESPERTO :
TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

5 CRITERIOS DE DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA

VALORACION

s|10|15|20|25|30|35|40|45|50|55(60|65(70|75|80|85)|90 |95 100

Los items son claros y
estdn redactados en X
lenguaje apropiado al
grupo de estudio.

Los items ayudan X/
describir conductas.

Los items presentan
3 | consistencia con el i X
marco tedrico vigente.
Los items tienen
coherencia con la

4 | composicién de 4
indicadores y
dimensiones.

La cantidad de items
5 | son suficientes por X
cada indicador.

La organizaci6n de los

6 |items tiene una X
secuencia l6gica.
El instrumento es Gtil

7 | para el estudio X
propuesto.

FIRMA DEL EXPERTO

DNI TELEFONO GMAIL
7026 0194 928 649 645 menicey JulinionD@unmon vedii-pe.

i WEnn adhmca(e

Escaneado con CamScanner



Experto 2

\‘é‘n\ §'

JNIVERSIDAL NAUIUNAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINIS TRACION

Anexo 1.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOC

(JUICIO DE EXPERTO)

NOMBRE DEL
INSTRUMENTO
NOMBRE DEL
EXPERTO
EXPECIALIDAD
DEL EXPERTO d

.

TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

UMENTAL

\

Doetor. €£22.52 Dradnisyyr s 1(. AR I

/ CRITERIOS DE DEFICIENT BAJO REGULAR BUENO

' EVALUACION E

%

MUY -
BUENO | PTIE

S110)15] 20| 25| 30| 35| 40 | 45] 50| 55 60| 65| 70 75] 80

85/ 90/ 95 101l -

1 |Los items son claros y |
esté redactados en |
lenguaje apropiado al t
|| grupo de estudio S g 9! O (N

2 |Los ftems ayudan a
describir conductas

N |

i 5
¥ |

3 | Los ftems presentan
consistencia con el
marco tedrico

| 4 TLos items tienen
[ | coherencia con la ! ;
|‘ estructura de ! ‘

[ | dimensiones e { |
indicadores X =l; 1L
5 | La cantidad de items es \
suficiente para cada
indicador

*‘-,«

s
-

ﬁ {

6 | La organizacion de los
items tiene una
,,,,,,, secuencia logica
7 | El instrumento es util
| paraa la investigacion
propuesta

1] ]

1%

85

PUNTAJE PROMEDIOBG.'-{ 2,

OP[NION CLOBAL

B 7l /%? AJM”(//%

FIRMA DEL EXPERTQO

DNI

oDl T E-MAIL
FB08957.

TELEFONO Nl
Goozq/2H! | vicha 2000 @ kot

Lo ]

71

Escaneado con CamScanner
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Anexo 1.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION DOCUMENTAL
(JUICIO DE EXPERTO)

NOMBREDEL -~ Calidad del servicio educativo en las diversas.
INSTRUMENTO  : facultades de la Universidad Nacional Agraria de laselva. . .
NOMBRE DEL

EXPERTO : Mse. Melendez Ordofiez Jhon Hitler
EXPECIALIDAD

DEL EXPERTO  : _Maestriaen Ciencias, (Gesridn Piguar 7 desapnols. Seciat]

TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

CRITERIOS DE DEFICIENT|  BAJO REGULAR| BUENO | MUY

EVALUACION E BUENO PTJE

s [10]1s] 20| 2] 30] 35] 40 | as] 50] 53] 60] 65 70] 75| 80| 85| 90] 93] 104 -
i } k1

i)(‘:gs

N°

1 | Los items son claros y

estd redactados en 1o

lenguaje apropiado al !

grupo de estudio |

2 |Los items ayudan a [

describir conductas f
]
|
i
1
|

Kl | |©

0

3 | Los items presentan
consistencia con el
marco tedrico

X

X | %

|
4 | Los items tienen i
coherencia con la l
estructura de
dimensiones e | *'

| indicadores 3 DR X ! ,
5 | Lacantidad de items es

suficiente para cada X qo

indicador ! - =
6 | Laorganizacion de los | | I
ftems tiene una | | )( ‘10

__|secuencia logica i, S5 o e O e (B
7 | El instrumento es Gtil : | q(?
para a la investigacion | )(

L L

o oSy S|

OPINION GLOBAL:
El instrumento aplica para el desarrollo de la investigacion. ...

FIRMA DEL EXPERTO

DNI_ TELEFONO / E-MAIL
0009041 | 9991716849 Jhennelendes. @ unas . edv, pe

*
b

PUNTAJE PROMEDIO %3‘
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Escaneado con CamScanner



73

Anexo 3 Bases de datos

CALIDAD DEL SERYICIO EDUCATIVOD

CAPACIDAD DE REZPUEST A

ELEMENTOS TANGIBLES
preg 18 preg 19 preg 20 preg 21 preg 33

SEGURIDAD

FIABILIDAD

Afi0 DE
ESTUDIO

pPrea 2 preg 3 pregd preg5 preg 6 preg T preg 8 preg 9 preg 10 preg M preg 1

preg 1

EDAD SEXO

ESCUELA

z
z

AGRONOMIA 1
AGRONOMIA 2

ENCUESTA 1
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ENCUESTA 2
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@
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5
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