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Abstract— This research determines the student perception of
the quality of teaching in an Ecuadorian institution of higher
education. An instrument consisting of 22 items, adapted from
Alvarado-Lagunas et al (2015), was used, which evaluates the
perception that students have of the multiservices offered by the
University in the teaching process, through variables associated with
four dimensions: physical component, teaching staff, teaching
ability and integral development. The instrument was applied to a
sample of 175 students. The results indicate a good level of perceived
quality of teaching in the institution; and the factors that strengthen
and weaken the system. It highlights the importance that students
give to the physical facilities, equipment and staff that the institution
has, the ability of teachers to provide education, among others. In
addition, the results of this study suggest a significant relationship
between the perceived quality and the degree of satisfaction with the
teaching offered by the university.
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Resumen— En esta investigacion se determina la percepcion
estudiantil sobre la calidad de la ensefianza en una institucion
ecuatoriana de educacion superior. Se utilizo un instrumento
constituido por 22 items, adaptado de Alvarado-Lagunas et al (2015),
que evalua la percepcion que tienen los estudiantes de los
multiservicios que ofrece la Universidad en el proceso de ensefianza,
mediante variables asociadas a cuatro dimensiones: componente
fisico, planta docente, habilidad docente y desarrollo integral. El
instrumento se aplico a una muestra de 175 estudiantes. Los
resultados indican un buen nivel de la calidad percibida de la
ensefianza en la institucion; y los factores que fortalecen y debilitan
el sistema. Se destaca la importancia que le dan los estudiantes a las
instalaciones fisicas, equipos y el personal con que cuenta la
institucion, la habilidad de los docentes para impartir educacion,
entre otras. Ademds, los resultados de este estudio sugieren una
relacion significativa entre la calidad percibida y el grado de
satisfaccion con la ensefianza que ofirece la universidad.

Keywords-- calidad, calidad de la enseiianza, servicio,
percepcion.

. INTRODUCCION

Las Instituciones de Educacion Superior (IES), como entes
prestadores de servicios deben ser capaces de adaptarse a las
exigencias planteadas por la sociedad [1]. Por ende, deben
realizar esfuerzos para garantizar la calidad de la educacién
mediante la implementacién de una cultura de autoevaluacién
continua que les permita cumplir con los estandares de calidad
unido al compromiso con el proceso de formacién, con la
finalidad de responder a la sociedad en general y al mercado
laboral en particular [2].

Para Salazar & Cabrera-Vallejo [3], el conocimiento por
parte de las IES sobre la valoracion de calidad del servicio que
presta les permitird a los administradores de estas, sumergirse
en un proceso de mejora continua apoyando su apertura a
nuevas formas de trabajar adecuandose a los cambios que se
generan debido a la economia global.

Las IES por ser agente de cambio y transformacion, juegan
un papel importante en la sociedad mediante la formacion del
talento humano que exige la comunidad y sus instituciones,
estableciéndose una serie de relaciones e intercambios
universidad-entorno [4]; y cumpliendo con la funcién de
entregar a la sociedad el personal calificado que contribuira al
desarrollo del pais [5].

La Ley Organica de Educacion Superior [6], contempla la
calidad como un principio en el cual se enfoquen en la constante
blusqueda de la excelencia, la pertinencia, produccién dptima,
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transmision del conocimiento y desarrollo del pensamiento
mediante la autocritica, la critica externa y el mejoramiento
permanente [7]; por lo que es necesario gestionar las IES con
calidad y pertinencia para que el servicio, tanto en formacién
investigacién y atencién a la comunidad, satisfaga las
necesidades y exigencias en términos de conocimiento y
progreso socio — cultural [4].

De acuerdo con el Consejo Aseguramiento de la Calidad de
la Educacién Superior (CACES), para garantizar la calidad de
la educacion en las IES del Ecuador se debe implementar una
cultura de autoevaluacion permanente para el cumplimiento de
los estandares de calidad. Una forma de realizarlo es a partir de
indicadores que permitan un enfoque Unico de evaluacién de
todas las universidades, para ello se puede analizar mediante los
parametros de las seis macro-categorias que aporta el Modelo
de Evaluacién Institucional de Universidades y Escuelas
Politécnicas ecuatoriano, la cuales son Organizacion,
Academia, Investigacion, Vinculacién con la sociedad,
Recursos e infraestructura y Estudiantes [2].

En estos momentos, por la dinamica en que se encuentra la
sociedad, el principal desafio para el sector universitario es la
calidad de la educacion superior que le exige trabajar articulado
con el proyecto estatal y poder asi revisar constantemente
distintas variables que intervienen en la calidad de sus servicios.
Las universidades tienen el reto de establecer mecanismos que
les permitan sobresalir entre las otras IES para ser la primera
opcidn de los estudiantes. Generando una competencia entre las
universidades quienes deben buscar una diferenciacion entre
ellas, es decir, una forma de lograr ser elegidos por los
interesados en cursar carreras universitarias [8].

Siendo la Universidad Estatal de Milagro (UNEMI) la
Institucion de Educacion Superior (IES) en la Zona 5 con mayor
demanda de jévenes que buscan formarse profesionalmente
para lograr insertarse en campo laboral, esta institucion se ve en
la obligacién de mejorar dia a dia los servicios que brinda a la
comunidad universitaria. La calidad en el servicio de una IES
se ve reflejada en la conformidad y la satisfaccion que
experimenta la comunidad universitaria sobre los diferentes
servicios prestados por éste [9]. La investigacion para
garantizar esa calidad en el sector universitario pablico es una
oportunidad para adecuarse a las exigencias de la sociedad [10].

La Universidad Estatal de Milagro brinda el servicio de
educaciéon a gran parte de la comunidad y cada afio se
incrementa la demanda; por tal razon es importante evaluar la
percepcion de los estudiantes sobre la calidad de la ensefianza
en la UNEMI, que permitan crear propuestas en pro de mejorar
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los niveles de satisfaccion de los estudiantes asi como el
desarrollo de politicas universitarias en el marco del disefio
curricular, perfil del egresado, entre otros aspectos, que
permitan mejorar la calidad académica de la institucion.

Il. MARCO REFERENCIAL

La globalizacion 'y competitividad actual exige
profesionales de calidad, lo que conlleva a las universidades a
garantizar estudiantes mejor preparados para ingresar al campo
laboral.

A este respecto, se han realizado diversas investigaciones
enmarcadas en el estudio de la calidad de percibida en las IES,
considerando elementos como la relacion docente-estudiante
[11] [12] [13], la calidad del servicio educativo [14] [15] [9]
[16] [17], la infraestructura, tecnologia y demas servicios de
apoyos que tiene la institucion de educacion superior [5], asi
como variables cognitivas y afectivas [18].

Existen diferentes modelos que han sido definidos como
instrumentos que sirven para medir la calidad del servicio,
siendo los més utilizados el modelo SERVQUAL propuesto por
Parasuraman & Berry [19], y el modelo el SERVPERF
propuesto por Cronin & Taylor [20]. SERVPEREF utiliza las
cinco dimensiones propuestas por SERVQUAL: Elementos
Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia para su aplicacion. Siendo la escala empleada la
diferencia entre estos modelos, es decir, el primero utiliza una
escala a partir de percepciones y expectativas, mientras que el
segundo emplea solamente las percepciones [5].

De acuerdo con Vergara & Quesada [9], desde el punto de
vista de la educacién superior como servicio, el uso de los
modelos SERVQUAL y SERVPERF permite a las
universidades identificar los puntos importantes sobre los
cuales trabajar y gestionar los procesos para mejorar la
satisfaccion de los estudiantes. Por lo tanto, para aumentar la
calidad percibida del servicio académico, se debe hacer énfasis
en las percepciones de los estudiantes sobre los servicios.

Tomando como base la revision de literatura se puede
sefialar que entre las alternativas con mayor incidencia para
evaluar la calidad de servicios en las IES se encuentra la
percepcion de los estudiantes considerando que en estos recae
el proceso de los servicios [21] [5] [18] [15] [22], asi como de
la percepcion de los profesores y estudiantes [23] [24].

Alvarado-Lagunas et al. [5] plantean un modelo basado en
las percepciones que tienen los estudiantes universitarios
respecto del conjunto de servicios que ofrecen las
universidades. Segln los autores son cuatro los factores que
determinan la percepcion de los estudiantes sobre la calidad
educativa. Un primer grupo formado por aquellos componentes
fisicos necesarios para la formacion académica de los alumnus:
instalaciones, equipo de computo, materiales didacticos, aire
acondicionado, iluminacidn, biblioteca, etc. Un segundo grupo
que engloba la cualificacién de la planta docente; es decir, la
preparacion de los profesores al momento de explicar su clase,
conocimiento, contenido actualizado, cumplimiento con el
programa del curso e investigacion (programa), etc. EI grupo

tres corresponde al desarrollo o habilidad por parte del profesor
al momento de transmitir los conocimientos y la participacion
activa al alumno (teoria y practica-medios). Por ultimo, el grupo
cuatro se relaciona con el interés que debe tener la planta
docente con la labor de formacion y desarrollo integral del
alumno (disposicion, formacion, actividades extracurriculares,
atencion de necesidades, fomento de interés, ensefianza y
orientacion) [5].

Cabe resaltar que al ser las universidades organizaciones de
servicios cuyo producto es intangible, la evaluacion de la
calidad de este medio debe basarse en un anélisis de calidad de
servicio, con apoyo en un instrumento que considere la
percepcion de los estudiantes con respecto a las actividades
educativas, las instalaciones, las actividades de ensefianza, los
servicios no relacionados directamente con la academia, entre
otros. Las dimensiones de valoracion de la calidad pueden
variar de un IES a otro debido a que las percepciones son
subjetivas, y dependen del entorno, del momento que se
realicen, asi como de las experiencias anteriores. Por ello, para
disminuir la subjetividad al momento de evaluar se utilizan
instrumentos de medicién adaptados a la universidad y
considerando modelos de evaluacion de calidad desarrollados
por otros autores, para procurar un realizar un analisis
cuantitativo a partir de la subjetividad que proporciona la
experiencia con el servicio recibido [8].

I11. METODOLOGIA

El presente trabajo es una investigacion de tipo descriptiva
ya que se busca especificar las propiedades, caracteristicas y
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fenémeno que sea sometido a anélisis. Se
recolecta informacidn sobre cada una de ellas para, asi describir
lo que se investiga [25].

En esta investigacion se evalla la percepcion que tiene el
estudiante sobre la calidad de la ensefianza en la Universidad
Estatal de Milagro (UNEMI), Ecuador, entendiendo para
efectos de esta investigacion calidad de la ensefianza como la
percepcion que tienen los estudiantes de los multiservicios que
ofrece la Universidad en el proceso de ensefianza.

Para cumplir con el objetivo de la investigacidn, se adapto
al contexto ecuatoriano el instrumento usado por Alvarado-
Lagunas et al. [5] para evaluar la percepcion de los estudiantes
sobre la calidad de algunas universidades privadas en México;
que consta de 22 items que tratan de medir los distintos
atributos de la calidad de la ensefianza recibida por los alumnos.

En la Tabla | se detalla la definicion completa de las
preguntas sobre calidad y la denominacion asignada a cada
variable. Las variables estan asociadas a las dimensiones
relacionadas con: Componente fisico (instalaciones, equipos,
aire acondicionado, materiales de apoyo, iluminacion,
Biblioteca), Planta docente (garantia, promesas, programas,
errores, conocimiento, explicaciéon), Habilidad docente
(contenido actualizado, teoria y practica, medios), Desarrollo
integral (disposicion, formacidn, extracurriculares,
necesidades, fomento de interés, ensefiar, orientacion).
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TABLAL
MODELO PARA LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LA ENSENANZA UNIVERSITARIA

Dimension/Variable item
® P1: Instalaciones ¢Coémo calificaria el estado de las instalaciones fisicas de la universidad?
g P2: Equipos ¢Como calificaria el equipamiento de la universidad?
S 8 Pa: Materiales ¢Como calificaria el material relacionado con la ensefianza en su universidad segun su facilidad de comprension?
g 2 P4 Aire acondicionado ¢Cudles son las condiciones en las que opera el aire acondicionado en su universidad?
S Ps: lluminacién ¢Coémo calificaria el grado de iluminacion en las instalaciones de su universidad?
Ps: Biblioteca ¢ Como calificaria el catélogo bibliografico que posee la biblioteca de su universidad?
o P7: Garantia El grado en el que en su universidad se preocupan por mantener la informacion sin errores
§ Ps: Promesas El grado en el que cumplen en mi universidad cuando prometen hacer algo en un cierto tiempo
5] (entregarnos materiales, corregir examenes, tratar un tema de estudio)
o Po: Programa El grado en el que los profesores de la universidad siempre intentan acabar el programa
g P1o: Errores El grado en el que los profesores cometen pocos errores al explicar las asignaturas
K} P11: Conocimiento El profesorado tiene conocimientos suficientes para contestar a las inquietudes de los alumnos
e P12: Explicacion ¢ Coémo calificaria la claridad con la que el profesorado explica?
= P13:Contenido actualizado  El grado en el que el contenido impartido en las asignaturas esta actualizado
% % P14: Teoria y préctica El grado en el que las clases combinan aspectos tedricos y practicos
T ° Pis: Medios El grado en el que los profesores combinan medios de ensefianza tradicional con medios modernos
P16: Disposicion El grado en el que el profesorado siempre se muestra dispuesto a ayudar a los alumnos
° P17: Formacion El grado en el que en esta universidad se recibe tanto formacion académica, como formacion humana
S © Pas: Extracurriculares El grado en el que mi universidad organiza actividades extra-académicas
= B esidades ¢En qué grado el personal de la universidad comprende mis necesidades e inquietudes particulares especificas?
g .S P20: Fomento de interés El grado en el que los profesores fomentan el interés por las asignaturas que imparten entre los alumnos.
afiar ¢ Como calificarias el interés mostrado por el profesorado para ensefiar?
:ntacion El grado en el que los profesores de la universidad nos orientan adecuadamente sobre nuestro futuro profesional.

Adicionalmente, fueron incluidas en la encuesta otras
preguntas concernientes a las caracteristicas generales de los
estudiantes, tales como: edad, sexo, clase econdmica, nivel
académico de los padres, factores que influyeron para cursar
estudios en la UNEMI. Las repuestas fueron medidas en escala
Likert, donde 1 representaba la mas baja calificacion y 5 la
mayor, lo cual permitié el analisis estadistico. Para el disefio
muestral se determiné un tamafio de muestra para caso
probabilistico como referencia; asi, para un nivel de confianza
del 95%, un tamafio de muestra de 150 garantizaria un error
maximo permisible entre 5-10%. La seleccion de los
encuestados se realiz6 mediante un muestreo no probabilistico
casual o accidental, sin ningun juicio previo. Donde fue
fundamental la disposicién a colaborar por parte de los
estudiantes de las diferentes carreras.

Una vez aplicado el cuestionario, se procedié al analisis
estadistico de los datos obtenidos con ayuda de los paquetes
estadisticos EXCEL® y SPSS®. La caracterizacion fue
realizada usando estadistica descriptiva; y para la validacion del
modelo sobre la percepcion de la calidad de los servicios de
ensefianza se aplico el andlisis de factores. La determinacion de
la fiabilidad y validez, se realizd mediante el andlisis de la
consistencia interna con el coeficiente Alfa de Cronbach, para
el primer caso, y, Andlisis de Regresion, Pruebas t, ANOVA 'y
el anélisis de factores para la segunda.

IVV. RESULTADOS

Los estudiantes encuestados tienen una edad promedio de

21,12 afos y una desviacion estdndar de 3,90; teniendo la
mayoria entre 18 y 25 afios. En cuanto al género, el 62,10% son
mujeres y el 37,9% son hombres. El 71,6% procede de una
familia de clase media, con 34,3% y 38,5% de madres y padres
con nivel académico de bachiller, respectivamente. El 82,2% se
dedica exclusivamente al estudio y el 17,8% comparte su
tiempo entre estudio y trabajo. Los principales factores que
influyeron en la decision para cursar estudios en la UNEMI
fueron la calidad en sus programas académicos y la publicidad
de la universidad, lo cual refleja la buena imagen institucional.

La fiabilidad de la escala se determind usando el coeficiente
Alfa de Cronbach. El valor global alcanzado del coeficiente
Alfa de Cronbach (a) fue de 0,867, y para cada una de las
dimensiones: Competencias Docentes, Estructura Institucional,
Componente Fisico y Desarrollo Integral bajo estudio, los
valores fueron ,=0,903, ®»=0,824, 03=0,738, 0,=0,688,
respectivamente; los cual indica la consistencia interna de las
variables en la dimensidén agrupada, asi como la fiabilidad de la
escala usada.

Para conocer en qué nivel se encuentra la calidad de
educacién percibida por los estudiantes de la UNEMI, el
resultado se determine mediante el promedio total de los
veintidos (22) items tal y como se muestra en la siguiente
expresion, donde n=22 e Items; es el promedio de cada variable:

Zn: Itemsi

Calidad de educacion = 22—
n (€
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La interpretacion de los resultados de la escala se realiz6
mediante la aplicacién de la escala presentada en la Tabla I1.

Tabla Il
INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ESCALA LIKERT
Puntuacion Resultado Promedio

1 Malo 1,0-1,8
2 Deficiente 1,8-2,6
3 Regular 2,6-3,4
4 Bueno 3,4-4,2
5 Excelente 4,2-5,0

En la Tabla 111 se muestra los estadisticos descriptivos para
cada variable, que revelan algunas tendencias en la opinion de
los estudiantes. EI promedio de las 22 variables que indica en
qué nivel se encuentra la calidad de la educacion percibida por
los estudiantes de la UNEMI, arroj6 un valor de 3,97; en una
escala donde “1” representa malo y “5” excelente lo cual
muestra una opinion buena de la ensefianza recibida. Siendo la
dimensién Componente Fisico la mejor valorada con un
promedio de 4,009.

TABLA Il
MEDIA (X) Y DESVIACION ESTANDAR(S) DE LAS VARIABLES Y
DIMENSIONES

Dimensién  Variable X S X

P1: Instalaciones 4,18 0,79

P2: Equipos 3,95 0,9
Componente  Ps: Materiales 3,82 0,91 409
fisico P4: Aire acondicionado 4,54 0,69 '

Ps: lluminacion 4,25 0,84

Ps: Biblioteca 3,78 1,06

P7: Garantia 3,80 0,96

Ps: Promesas 3,76 0,87
Planta Pg: Programa 4,02 0,83 390
Docente P10: Errores 3,64 0,94 '

P11: Conocimiento 4,23 0,88

P12: Explicacion 3,92 0,91
Habilidad P13:Contef1ido actyal_izado 4,06 0,90
docente P14 Teor_la y préctica 3,96 0,97 3,99

P1s: Medios 3,94 0,97

P1e: Disposicion 4,07 0,92 3,92

P17: Formacion 4,09 0,8
Desarrollo P1s: Extrac_urriculares 3,39 1,13
integral P1o: Nece5|dades_ ) 3,63 0,98

P20: Fomento de interés 4,00 0,91

P21: Ensefiar 411 0,91

P22: Orientacion 4,14 0,89

En términos generales, los resultados presentados en la
Tabla Il indican que los promedios de todas las variables se
encuentran por encima del punto medio de la escala de
medicion empleada; es decir, en general las opiniones son
positivas. Las variables que resultaron mejor evaluadas por
parte de los estudiantes fueron las relacionadas con la
Dimensién Componente Fisico, P4: las condiciones en las que

opera el aire acondicionado en su universidad con 4,54 (90,8%);
P5: el grado de iluminacién en las instalaciones de su
universidad con 4,25 (85%); y P1: el estado de las instalaciones
fisicas de la universidad con 4,18 (83,6%). También, otras
variables relacionadas con los docentes de la institucion, P11:
el profesorado tiene conocimientos suficientes para contestar a
las inquietudes de los alumnos con 4,23 (84,6%); P22: el grado
en el que los profesores de la universidad orientan
adecuadamente sobre el futuro profesional con 4,18 (83,6%); y
P21: el interés mostrado por el profesorado para ensefiar 4,11
(82,2%)

Las variables con menos valoracion por parte de los
estudiantes fueron las relacionadas con la Dimension
Desarrollo Integral, P18: el grado en el que la universidad
organiza actividades extra-académicas (conferencias, visitas a
empresas, museos) con 3,39 (67,8%); P19: grado en que el
personal de la universidad comprende las necesidades e
inquietudes particulares especificas con 3,63 (72,6%); vy, con la
Planta Docente la variable P10: el grado en el que los profesores
cometen pocos errores al explicar las asignaturas con 3,64
(72,8%).

En cuanto a las dimensiones subyacentes que determinan la
percepcion de los estudiantes de la calidad universitaria se usé
la técnica multivariante analisis de factores, que permite
encontrar, mediante la reduccién de datos, grupos homogéneos
de variables a partir de un conjunto numeroso de datos. El
andlisis se inicia con la matriz de los coeficientes de
correlaciones entre cada par de variables, siendo pertinente el
uso de esta técnica si dicha matriz contiene grupos de variables
que se correlacionen fuertemente entre si. El valor del
determinante (1,44x10) evidencia idoneidad del analisis, ya
que cuando las variables de una matriz estdn linealmente
relacionadas, el valor del determinante se aproxima a cero, lo
gue significa que el analisis de factores es una técnica adecuada
para analizar esas variables. El indice de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) obtenido fue de 0,916 lo que evidencia la adecuacion
de la muestra para el andlisis; una condicion indispensable para
proseguir con el empleo de esta técnica. Valores bajos del
indice KMO, que va de 0 a 1, desaconsejan la utilizacion de
Anélisis Factorial.

Una vez demostrada la adecuacién del uso del modelo de
factores, se procedié a buscar los factores mediante el método
de extracciébn de componentes principales. conservando
solamente aquellos factores cuyos valores propios
(eigenvalues) son mayores a uno. Para facilitar la interpretacion
de la solucion obtenida de dicho andlisis, se utilizd el método
de rotacién varimax. Con lo que se logra identificar en el
andlisis cuatro dimensiones subyacentes a la calidad del
servicio, las cuales explicaban el 60,46% de la varianza total
para este caso. En cada dimension se considerd como factor de
carga de cada variable 0,500.

El primer factor reline claramente las variables relacionadas
con la competencia docente, como son el grado en que los
profesores orientan a los estudiantes, el interés mostrado por el
profesorado para ensefiar, y, los conocimientos que tiene el
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profesorado para contestar a las inquietudes de los alumnos,
entre otras (variables: 11, 12, 15, 16, 17, 20, 21 y 22). Un
segundo factor, identificado estructura institucional, y que
dependen del sistema educativo establecido, como el grado en
el que cumplen la universidad cuando promete hacer algo en un
cierto tiempo (entregar materiales, corregir examenes, tratar un
tema de estudio), el material para la ensefianza, la informacién,
la culminacion del programa establecido y su contenido
actualizado, y, el catalogo bibliogréafico disponible, entre otras.
Variables: 03, 06, 08, 09, 10 y 13.

En el tercer factor, incluye la iluminacion, el aire
acondicionado, las instalaciones fisicas, y el equipamiento, las
variables relacionadas con el componente fisico. Variables: 01,
02, 04 y 05.

El cuarto factor, desarrollo integral, redne las variables 17
y 18 relacionadas con la organizacion de actividades
extraacadémicas, y, la comprension del personal de la
universidad sobre las necesidades e inquietudes particulares y
especificas de los estudiantes.

Finalmente, se determinaron las relaciones entre las
dimensiones de la calidad de la ensefianza y la percepcion de la
calidad de los servicios con el fin de comprobar cuales
dimensiones son fundamentales para que los estudiantes
construyan sus percepciones sobre la calidad de la ensefianza
que ofrece la universidad.

En este sentido, se encontraron correlaciones altamente
significativas entre la percepcion sobre la calidad de los
servicios que ofrece la UNEMI y las dimensiones de la calidad
de la ensefianza (componente fisico, planta docente, habilidad
docente y desarrollo integral). Ademas, se encontraron
correlaciones altamente significativas entre el grado de
satisfaccién de los estudiantes con respecto a la calidad de la
ensefianza que ofrece la UNEMI y la importancia atribuida a las
dimensiones que integran la calidad del mismo. También, se
encontrd correlacion significativa entre la Percepcion de la
Calidad de los servicios y el Grado de Satisfaccion con la
ensefianza que ofrece la UNEMI. Ver Tabla IV.

TABLA IV
CORRELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE LA ENSENANZA Y LA
PERCEPCION SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE OFRECE LA UNEMI

PCS GSE CF PD HD DI

Percepcion de la Calidad Correlacién de Pearson 1 597 ,646™ ,588™ 543"  646™
de los servicios (PCS) Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 169 169 169 169 169 169
Grado de Satisfaccion con Correlacion de Pearson ,597™ 1 569" ,574™ 520" 651"
la ensefianza que ofrece la  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
UNEMI (GSE) N 169 169 169 169 169 169
Componente Fisico (CF) Correlacién de Pearson ,646™ 569" 1 653" 612" 653"

Sig. (bilateral) ,000 000 000  ,000 ,000

N 169 169 169 169 169 169
Planta Docente (PD) Correlacion de Pearson ,588™  574™ 653" 1 ,659™ 697"

Sig. (bilateral) ,000  ,000 000 000  ,000

N 169 169 169 169 169 169
Habilidad Docente (HD) Correlacién de Pearson ,543™ 520" 612" 659" 1 7787

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 000 ,000

N 169 169 169 169 169 169
Desarrollo Integral (DI) Correlacién de Pearson ,646™ 651  ,653™ 697 778" 1

Sig. (bilateral) 000 ,000 ,000 ,000 000

N 169 169 169 169 169 169

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

V. CONCLUSIONES

La preocupacion por evaluar la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad de la ensefianza en la Universidad
Estatal de Milagro, asi como de mejorar los niveles de
satisfaccion de los estudiantes fueron las bases de este estudio
descriptivo sobre la calidad de la ensefianza. Aunque el modelo
SERVQUAL desarrollado por Parasuraman & Berry [19] ha
sido objeto de considerable atencion en investigaciones sobre la
calidad del servicio, la revision de la literatura revel6 diversas
investigaciones enmarcadas en el estudio de la calidad
percibida en las instituciones de Educacion Superior, aplicando

en esta investigaciéon el modelo propuesto por Alvarado-
Lagunas et al [5], el cual considera variables relacionadas con
la infraestructura, tecnologia y servicios de apoyo que tiene la
institucion, asi como la planta docente, la habilidad docente y
el desarrollo integral. Dado el indice de consistencia arrojado
(a=0,867) el instrumento usado se considera como fiable para
medir la percepcion de la calidad de la ensefianza en los
estudiantes,

Con ese fin, el presente estudio obtuvo las evaluaciones de
los estudiantes sobre la calidad de la ensefianza con un
cuestionario de 22 items adaptado del modelo propuesto por
Alvarado Lagunas et al [5]. El estudio contribuyé a una mejor
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comprension del constructo de calidad de la ensefianza en la
Universidad Estatal de Milagro. Las percepciones de calidad de
la ensefianza se midieron en una escala de 5 puntos que vario
de "malo" a "excelente"”, obteniéndose una percepcién buena de
los estudiantes respecto de la calidad de la ensefianza con un
promedio de 3,97.

Encontramos que los estudiantes de la UNEMI dan mayor
peso a las instalaciones fisicas de la universidad, al
conocimiento de la planta docente, asi como su habilidad para
ensefiar y orientar a los estudiantes. Estos resultados
concuerdan con los presentados por Alvarado-Lagunas et al [5]
y Alvarado et al [21]. Ademas, los resultados de este estudio
sugieren una relacion significativa entre la calidad percibida y
el grado de satisfaccion con la ensefianza que ofrece la
universidad; resultados similares a los encontrados por
LeBlanc. & Nguyen [12].

Basado en el andlisis de factores realizado, puede
dimensionarse la percepcion de los estudiantes sobre la calidad
de la ensefianza universitaria en cuatro factores: componente
docente, estructura institucional, componente fisico vy
desarrollo integral, a diferencia de lo propuesto por Alvarado-
Lagunas et al [5], sin embargo, conservando variables claves.

A partir de este trabajo se desprenden futuras lineas de
investigacion como el de aplicar un modelo de ecuaciones
estructurales, que permita explicar la forma en que los
estudiantes clasifican sus percepciones sobre la calidad de los
diferentes factores que ofrece la UNEMI. Asi como, realizar un
comparativo de las mismas variables en universidades publicas
versus las privadas.
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