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RESUMEN

La presente investigacion permite realizar una in-
dagacion sobre los factores internos y externos que
inciden en la calidad del servicio del programa en
"Diplomado en Teoria y Practica Pedagogica Univer-
sitaria Version 44" como modalidad virtual, se bus-
ca demostrar la importancia para la Secretaria de
Educacion Superior, dependiente de la Universidad
Auténoma Juan Misael Saracho (UAJMS) como una
institucion de educacion superior de realizar mejoras
de la calidad del servicio por medio de las expectati-
vas y percepciones de los usuarios, quienes a partir
de su aprendizaje, pudieron expresar los puntos fa-
vorables y criticos de la institucion. Asimismo, este
estudio esta basado en una investigacion aplicada y
retune las caracteristicas de un disefio no experimen-
tal; pudiendo replicarse en contextos que presenten
realidades similares en nuestro pais, sirviendo como
aporte en futuras investigaciones. En conclusion, el
modelo SERVQUAL, permite conocer e identificar las
percepciones de los usuarios en la calidad de servi-
cio del programa en "Diplomado en Teoria y Practica
Pedagoégica Universitaria Version 44" como modali-
dad virtual, en base a cinco dimensiones: elementos
tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, fiabi-
lidad y empatia, evidenciando que se debe mejorar
en la valoracion global de la calidad del servicio la
dimension empatia y la capacidad de respuesta. Se
analiza la pertinencia del instrumento utilizado y se
explora a través del analisis factorial una estructura
subyacente (modelo) que determina la existencia de
3 componentes (Confiabilidad, Sequridad y Capaci-
dad de respuesta) que contribuyen directamente a
la satisfaccién con el servicio analizado.
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ABSTRACT

This research allows an inquiry into the internal and
external factors that affect the quality of the service
of the program in "Diploma in University Pedago-
gical Theory and Practice Version 44" as a virtual
modality, it seeks to demonstrate the importance
for the Secretary of Higher Education, dependent
of the Juan Misael Saracho Autonomous University
(UAJMS) as a higher education institution to make
improvements in the quality of service through the
expectations and perceptions of users, who, based
on their learning, were able to express the favorable
and critical points of the institution. Likewise, this
study is based on applied research and meets the
characteristics of a non-experimental design; It can
be replicated in contexts that present similar reali-
ties in our country, serving as a contribution to fu-
ture research. In conclusion, the SERVQUAL model
allows to know and identify the perceptions of users
in the quality of service of the program in "Diploma in
University Pedagogical Theory and Practice Version
44" as a virtual modality, based on five dimensions:
tangible elements, ability to response, security, re-
liability and empathy, evidencing that the empathy
dimension and responsiveness should be improved
in the global assessment of service quality. The re-
levance of the instrument used is analyzed and an
underlying structure (model) is explored through
factor analysis that determines the existence of 3
components (Reliability, Security and Response Ca-
pacity) that directly contribute to satisfaction with
the analyzed service.

Palabras Claves: Calidad del servicio, Modelo SERVQUAL, Analisis factorial, Educacién superior.
Keywords: Service quality, SERVQUAL model, Factor analysis, Higher education.
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1. INTRODUCCION

El ambito educativo (educacién superior- posgrado)
en los Ultimos afios ha ido creciendo; en un ritmo
vertiginoso, debido a la demanda existente de pro-
fesionales competitivos.

La Secretaria de Educacion Continua (SEC), es una
de las cinco secretarias que forman parte de la es-
tructura organica de la universidad Juan Misael Sa-
racho, institucion dedicada a ofrecer educacion su-
perior y permanente, a traves de clases presenciales
y virtuales para la actualizacion de profesionales,
brindando una serie de programas como ser: Cur-
sos cortos, Diplomados, Maestrias, Especialidades y
Doctorados; ofreciendo una gran oportunidad para
relacionarse con otros profesionales de su campo o
areay con otros profesionales, enriqueciendo su cu-
rriculum, para ser un profesional mas competitivo.

En el ano 2020, se pondera que el impacto econo-
mico del COVID-19 en el mundo fue irreversible y
catastrofico. Segian la CEPAL (2020), en su informe
especial, las medidas de autoaislamiento, cuaren-
tena y distanciamiento social han provocado efec-
tos directos en la oferta y la demanda: suspension
de actividades productivas y mayor desempleo. Asi
también, recesion mundial en educacion.

La crisis del COVID-19 ocasiona que la SEC de la
UAJIMS, se adapte al cambio a travées de un "ajuste
emergente” debido al contexto sanitario, donde se
hizo uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC) para afrontar la situacion. Esto
ha significado que el proceso formativo pase de ser
presencial a virtual, pero sin perder las formas pro-
pias de las clases presenciales: Sincronizacion del
espacio tiempo, actividades y retroalimentacion,
horarios rigidos y el mismo numero de contenidos,
con opciones digitales y formas de ofertar los dife-
rentes programas con un contacto fisico minimo vy
seguro.

El programa "estrella” de esta Secretaria (autofi-
nanciado) es el "Diplomado en Teoria y Practica Pe-
dagogica Universitaria”, que se inicia en el afno 1999
con su version 1y actualmente (noviembre de 2022),
se encuentra en la version 46 constituyéndose en
uno de los mas importantes ya que mantiene y sos-
tiene la rentabilidad de la institucion.
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La SEC de la UAJMS, dispone de un instrumento de
medicion de calidad de servicio, pero solo de aplica
al sector docente para conocer el desempefo cada
vez que finaliza un modulo, pero no cuenta con un
instrumento para conocer e identificar las expecta-
tivas y percepciones de los usuarios de dicho pro-
grama.

Entre las investigaciones realizadas para indagar
sobre la calidad del servicio en Educacion Superior,
tenemos a Suarez (2016) quien plantea el Nivel de
calidad del Servicio aplicando el modelo SERVQUAL
en el centro de Idiomas de la Universidad Nacional
del Callao CIUNAC (Pera): en los resultados se mues-
tra las percepciones de los usuarios con respecto a
los servicios brindados por el CIUNAC y establece
el nivel de calidad del servicio, en lineas generales
existe una mediana satisfaccion con la calidad del
servicio que ofrece el Centro de Idiomas, encontran-
dose la menor satisfaccion en cuanto a la asesoria
en tramites, por lo tanto, el modelo empleado ayu-
dara a establecer planes de mejora para cada area
del interés del alumno, mejorando la calidad del ser-
vicio a fin de constituirse en una organizacién com-
petitiva.

Bach y Campos (2018), desarrollan un instrumen-
to SERVQUAL para determinar el nivel de calidad de
servicio de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Privada Antonio Guillermo Urrelo—Cajamarca, este
trabajo de investigacion propuesto por estos auto-
res, se enmarca en la calidad de servicios, tomando
en referencia el Instrumento SERVQUAL, disefiado
en la década de los 90s (perteneciente al modelo
de brechas de calidad del servicio) y gue hasta la
actualidad se ha utilizado para la evaluacion de ca-
lidad de servicio. Por las caracteristicas de la edu-
cacion superior de posgrado, esta investigacion, es
prueba la adaptabilidad del instrumento, los méto-
dos utilizados en la adaptabilidad del instrumento
son los centros de los servicios, segun el juicio de
expertos, para Kendall la concordancia y el méto-
do estadistico de fiabilidad son importantes para el
instrumento adaptado con caracteristicas propias
internas de claridad, coherencia, relevancia, sufi-
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ciencia y fiabilidad, asi es que después de la adap-
tacion en la unidad de analisis se ha obtenido resul-
tados de la calidad de servicio (ICS) y esto se traduce
en una pequena brecha negativa entre percepciony
expectativa; asi mismo se logro brindar recomenda-
ciones especificas para cerrar tal brecha.

Asimismo, Martinez (2006), describe en su tesis
doctoral la Calidad del servicio percibida en entor-
nos virtuales de formacién superior en el Departa-
mento de Economia y Organizacion de Empresas de
la Universidad de Barcelona, resalta que la calidad
del servicio en la formacion superior ha recibido una
atencion creciente desde la dltima década del si-
glo pasado (O'Neill y Palmer, 2004). Esa atencion
abarca una serie de cuestiones diversas, pero es-
trechamente relacionadas: La determinacion de las
dimensiones que integran el constructo calidad del
servicio percibida en la formacién superior (Rowley,
1997), el disefio de sistemas o modelos de gestion de
la calidad (Owlia y Aspinwall, 1996), o los problemas
asociados a la implementacion de dichos sistemas
en el ambito de la formacion superior (Roffe, 1998).
Como trasfondo de todas ellas aparece, no obstan-
te, la discusion sobre la oportunidad de aplicar un
enfoque basado en la satisfaccion del consumidor a
un contexto la formacién superior en el gue la invo-
cacion de términos como mercado o cliente provoca
todavia hoy cierto rechazo (Aldridge y Rowley, 1998;
Emery, 2001). Los cambios asociados a las nuevas
demandas formativas de la denominada “sociedad
del conocimiento”, el creciente nimero de proveedo-
res de servicios formativos vy, por Gltimo, pero no por
ello menos importante, el impacto de las tecnologias
de la informacion y la comunicacién, que ofrecen
nuevas posibilidades de generacion y provision de
servicios formativos presenciales y a distancia como
las que se materializan en los entornos virtuales de
formacion estan obligando a las "universidades de
todo el mundo a reexaminar sus estructuras organi-
zativas, sus estrategias de negocio y sus procesos”
y, en particular, a "adoptar una estrategia compe-
titiva que permita diferenciar sus ofertas de las de
sus competidores” (DeShields et al., 2005), basada
en la provision de un nivel superior de calidad del
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servicio (Jiang y Roseenbloom, 2005). Sin embar-
go, para que cualguier universidad, como institucion
proveedora de servicios, pueda articular una estra-
tegia como la que se acaba de describir, es nece-
sario que previamente sea capaz de averiguar qué
tipo de atributos tienen en cuenta sus consumidores
(los estudiantes) a la hora de evaluar la calidad de
los servicios que reciben y, ademas, de determinar
cual es la importancia relativa que asignan a cada
uno de ellos. Siguiendo la recomendacion realizada
por (Parasuraman, 2005) a cuyo tenor una impor-
tante prioridad de la investigacion consiste en eva-
luar las escalas disefadas para medir |la calidad del
servicio "en el contexto de los servicios online puros,
realizando las adaptaciones necesarias y analizan-
do las propiedades psicométricas de dichas escalas
adoptadas”, el proposito Gltimo de este trabajo de
investigacion es: "Disefar y validar un instrumento
que nos permita averiguar como evaltuan los estu-
diantes la calidad de los servicios que se les ofrecen
en los entornos virtuales de formacion superior”. A
partir de una encuesta de 2.108 estudiantes de la
Universitat Oberta de Catalunya y utilizando como
metodologia principal el modelo de ecuaciones es-
tructurales, en esta tesis doctoral se determinan las
dimensiones que conforman la calidad del servicio
percibida en el ambito de la formacién superior on-
line. Analizan comparativamente los modelos de
evaluacion de la calidad del servicio percibida ba-
sados en las percepciones o resultados del servicio
y los modelos inspirados en el paradigma disconfir-
matorio. Compara la conceptualizacion gue los es-
tudiantes realizan de los constructos expectativas e
importancia en relacion con los diferentes atributos
del servicio. Examina como varia el nivel percibido
de calidad del servicio en la formacién superior en
entornos virtuales en funcion de diversos factores
contextuales (edad, sexo, motivacién, rendimiento
académico, precio de los estudios, etc.). Analiza la
relacion existente entre las dimensiones del servicio,
la calidad del servicio percibida, la satisfaccion, la
fidelidad y la disposicion a recomendar el servicio en
el contexto de los entornos virtuales de formacion
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En estudio se recurre al modelo SERVQUAL con sus
cinco dimensiones; elementos tangibles, capacidad
de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia, para
analizar las percepciones de los usuarios del Diplo-
mado en Practicay en su version 44 virtual, con el
proposito de conocer el grado de satisfaccion e in-
satisfaccion, a partir de este conocimiento, plantear
estrategias que permitan mejorar dicho programay
por ende posicionarse en el mercado como uno de
los mejores, por otra parte es importante realizar el
estudio desde el punto de vista de la contribucion
teorica estableciendo similitudes y con los hallazgos
de aplicaciones a casos similares.

2. MATERIALES Y METODOS

La investigacion que se presenta es exploratoria,
descriptiva, transversal y multivariante, se centra
en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL en
el que analiza variables cualitativas ordinales para
lo que se utiliza una combinacion de modelos de
medicion de la satisfaccion con servicios similares
(Aguilar, 2022; Castillo, 2019 y Fernandez, 2019).

Se utiliza la escala Likert para indicar el grado o no
de acuerdo con una serie de afirmaciones relacio-
nadas con los atributos donde las respuestas tienen
5 niveles, siendo el namero 1 (Muy Insatisfecho), 2
(Insatisfecho), 3(Medianamente Satisfecho), 4(Sa-
tisfecho) y el namero 5 (Muy satisfecho), lo que per-
mite que el usuario indique en qué grado describe el
servicio (Zeithaml y Parasuraman 2004).

La poblacion utilizada en el presente trabajo cons-
tituye 160 usuarios que han culminado el programa
en "Diplomado en Teoria y Practica Pedagogica Uni-
versitaria Version 44" de la SEC de la UAJMS de la
gestion 2022 (Figueroa y Morales, 2022).

El tamafio de la muestra calculada es de 120 en-
cuestas con la siguiente formula probabilistica
cuando se conoce la poblacién (Torres et al.,2006):

zz*N*p*q
_ez*(N—1)+ zz*p*q

n

FORMULA 1
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Donde:
n: tamano de la muestra
z: nivel de confianza deseada (95%)=1,96
p: probabilidad de satisfaccion con el servicio=0,5
q: probabilidad de insatisfaccion con el servicio=0,5
e: error admisible =4,4%
N: tamano de la poblacion=160
1,96% x 160 * 0,50 = 0,50
n= 0.0442 (160 — 1) + 1,96% % 0,50 * 0,50

=122

FORMULA 2

Las dimensiones utilizadas y las preguntas en el
cuestionario son:

Dimension 1: Elementos Tangibles (1. ;Se encuen-
tra satisfecho con la operatividad de la plataforma
virtual y la pagina web (calidad de la conexion) ?, 2.
¢Se siente satisfecho con la rapidez de navegacion
con la carga y la descarga de paginas y archivos en
la plataforma virtual?, 3. iLa plataforma virtual y
pagina web mantienen informacién actualizada so-
bre las fechas de las actividades y evaluaciones?, 4.
<La pagina web presenta un disefio atractivo?)

Dimension 2: Confiabilidad- Profesores y Ensefianza
(5. sUsted se encuentra satisfecho con el plan de es-
tudios (malla curricular) del Programa®?, 6. sQué tan
satisfecho se encuentra con el material de estudio?,
7. sQué tan satisfecho se encuentra con los conoci-
mientos de los docentes, la experiencia y la capaci-
dad pedagogica para el desarrollo del Programa?8.
<Que tan satisfecho se encuentra con las clases que
imparte el docente en relacion a (si son participa-
tivas y si promueven el trabajo en grupo?, 9. ;Us-
ted esta satisfecho con el sistema de evaluacion, en
cuanto al tipo de sistema de la evaluacion continua,
los examenes, el prayecto final y el nivel de exigen-
cia en el desarrollo del Programa?, 10. iCual es su
nivel de satisfaccion con respecto a las devolucio-
nes realizadas por los docentes en lo que respecta
a informacion constructiva, critica y personalizada
sobre el desarrollo del proceso de aprendizaje del
Programa?, 11. sQué tan satisfecho esta con el tiem-
po gue se da en la correccién de las diferentes ac-
tividades (foros, tareas y pruebas de evaluacion)?)
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Dimension 3: Capacidad de respuesta-Administra-
cion y organizacion (12. ¢Cual es su nivel de satis-
faccién con respecto a la informacién que brindan
las oficinas del Posgrado es actualizada y Gtil?, 13.
¢Usted se encuentra satisfecho con el precio y las
opciones de pago del programa? 14. iUsted esta
satisfecho con la simplicidad y la claridad de los
tramites administrativos (requisitos y matricula)?
15. ¢Cual es su satisfaccion con respecto a la rapi-
dez y eficacia en la resolucion de dudas y proble-
mas administrativos? 16. sCual es su satisfaccion
con respecto a la programacion de las actividades
a realizar (en el calendario sobre los plazos de rea-
lizacion de actividades, las fechas de inicio, las fe-
chas de las pruebas de evaluacion, de publicacion
de calificaciones se pueden conocer con anticipacion
y realmente se cumplen)? 17. sUsted se encuentra
satisfecho con la amabilidad en el trato por parte del
personal administrativo del Posgrado?

Dimension 4: Sequridad (18. Se siente satisfecho
en la orientacion al estudiante, acogida de nuevos
estudiantes, técnicas de estudio, orientacion acadé-
mica sobre itinerarios formativos, orientacion pro-
fesional?,19. sCual es su satisfaccién con respecto a
la seguridad y el manejo de la informacion personal
que usted proporciona?, 20. sSe encuentra satis-
fecho con la confidencialidad de la informacion de
caracter personal, entorno seguro para la realizacion
de pagos?)

Dimension 5: Empatia (21. sCuan satisfecho se en-
cuentra usted con el horario de atencion del Pos-
grado? 22. ;Qué tan satisfecho se encuentra ante
el proceso de induccion del Programa (estructura,
objetivos y caracteristicas del programa)?)

En el analisis multivariado de las dimensiones se
utiliza un analisis factorial exploratorio que tiene
como objetivo descubrir la estructura subyacente
del conjunto de datos cuantitativos definiendo un
pequefio numero de dimensiones latentes comu-
nes que expliguen la mayor parte de la varianza
observada en un conjunto mas amplio de variables
(Lopez-Aguado y Gutiérrez-Provecho,2019). Por lo
tanto la reduccion de dimensiones en el analisis fac-
torial exploratorio da lugar a los factores.
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Para el procesamiento de los datos se utiliza el pro-
grama IBM SPSS 25 (Wagner,2019).

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Se describen las caracteristicas de los entrevistados
referidas a las variables género, edad y facultades a
las que pertenecen los entrevistados que cursaron
el Diplomado.

GENERQ Frecuencia Total %
Femenino 78 63,9
Masculino 44 122 36,1
EDAD
20-30 38 31,1
30-40 56 45,9
40-50 24 19,2
50-60 4 122 3,3
FACULTAD
Facultad de
Ciencias Agricolas vy 7 57
Forestales
Bioguimica
y Quimico 3 2,5
Farmaceéuticos
Egonémicas y 37 30,3
Financieras
Ciencias Integradas 4 3,3
Cienciasy o8 230
Tecnologia
Humanidades 22 18,0
l\/\edicina’ y 20 16.4
Enfermeria
Odontologia 1 122 0,8

Tabla 1: Caracteristicas de los entrevistados

Nota. EI 63,9% de los entrevistados pertenecen al sexo
femenino, el 45,9% se encuentran entra las edades de 30
a 40 afios y el 30,3% pertenecen a la facultad de Ciencias

Econémicas y Financieras.

La calidad global percibida por los estudiantes des-
pués de transformaciones de los niveles de respues-
ta, se muestra en la tabla siguiente:
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DIMENSIONES CALIDAD PORCENTAJE
Elementos|BAJA 34,22
tangibles ELEVADA 44,26
MUY ELEVADA 21,52
Total 100,00
Confiabilidad | BAJA 36,18
Profesores  y | ELEVADA 4110
ensefianza MUY ELEVADA 22,72
Total 100,00
Capacidad de | BAJA 49,45
respuesta Ad- | ELEVADA 29,78
ministracion y | MUy ELEVADA 27,05
Organizacion Total 93,99
Seguridad BAJA 39,07
ELEVADA 43,99
MUY ELEVADA 16,94
Total 100,00
Empatia BAJA 46,31
ELEVADA 39,75
MUY ELEVADA 13,93
100,00

Tabla 2: Calidad percibida por los estudiantes de
Diplomado en teoria y Practica Pedagégica Universitaria
version 44.

Nota. En la tabla se establecen los niveles de calidad
globales percibidos por los estudiantes del Diplomado en
Teoria y Practica Pedagdgica. Se observan que en las di-
mensiones Capacidad de respuesta de la Administracion
(49,45%)y Organizacion y en Empatia se encuentran las
valoraciones mas bajas en calidad del servicio (46.31%).

Fuente: Figueroa y Morales (2022).

Enlafigura 1, observamos graficamente los resulta-
dos de las valoraciones globales de la calidad.

Elementos tangibles
44,26

36,18
46,31 '

Confiabilidad Profesores y

Empatia 41,10 &
ensefianza

Capacidad de respuesta
Administracion y

Seguridad 43,99
! 49,450rganizacién

@ BAJA =@ ELEVADA MUY ELEVADA

Figura 1: Calidad percibida por dimensiones.
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Nota. En la figura se destaca las dimensiones donde se
han presentado los porcentajes mayores con una valora-
cion de la calidad baja (Capacidad de respuesta Adminis-

tracién y Organizacion 49,45% y Empatia 46,31%).

Fuente: Elaboracion Propia.

Por otra parte, es importante determinar la validez
del instrumento utilizado de las 22 preguntas apli-
cadas a los estudiantes del diplomado y también en
base a los resultados determinar la posibilidad de
aplicar la técnica multivariante del analisis factorial
exploratorio para encontrar estructuras subyacen-
tes.

La fiabilidad del cuestionario aplicado se realiza con
la prueba de Alfa de Cronbach que alcanza a 0,975.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

975 22

Tabla 3: Test de validacion del instrumento utilizado en la
investigacion.

Nota. Cuanto mas se aproxime a 1, mayor es la fiabilidad
del instrumento subyacente, por lo que 0,975 indica la
alta consistencia del cuestionario.

Fuente: Elaboracién propia.

La idoneidad del analisis factorial exploratorio, se
realiza mediante la prueba KMO que es mayor a 0,8
y la prueba Bartlett es O, por lo que existe corre-
lacion entre las preguntas, requisito indispensable
para la modelacion.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-0lkin de ade- 947
cuacion de muestreo '
Prueba de
esfericidad de | Aprox. Chi-cuadrado |2910,348
Bartlett
Gl 231
Sig. ,000

Tabla 4: Prueba KMO Y BARTLETT.

Nota. Los indicadores KMO y Bartlett, denominados me-
didas de adecuacion muestral, evaldan que los datos si
son adecuados para el analisis factorial.

Fuente: Elaboracién propia.
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X Media Desviacion N de analisis
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El modelo propuesto para la medicion de la calidad

y satisfaccion de los servicios de posgrado en el
1 3,72 1,070 122 . . o
diplomado esta estructurado de la siguiente manera:
2 3,81 1,047 122
3 3,73 1,037 122 Variables 1:Cor;f|dab|ll—
4 3,48 1137 122 d
5 3,52 1,108 122 CO PE [7. <Queé tan satisfecho se
6 337 1107 122 encuentra con los conocimientos
' ' de los docentes, la experiencia y 0,82
/ 3,73 1,099 122 la capacidad pedagogica para el
o] 3,80 1,142 122 desarrollo del Programa?]
9 3,70 1,120 122
’ ’ CO PE [6. ¢Queé tan satisfecho
10 3,72 1,100 122 se encuentra con el material de 0,793
11 3,70 1,156 122 estudio?]
12 3.1 1173 122 CO PE [9. ¢Usted esta satisfecho
13 3,20 1,067 122 con el sistema de evaluacion, en
14 298 1135 122 cuanto al tipo de sistema de la
' ' evaluacién continua, los exame- 0,746
15 3,06 116 122 nes, el proyecto final y el nivel
16 3,34 1,161 122 de exigencia en el desarrollo del
17 3,56 1157 122 Programa?]
18 341 1,050 122 CO PE [10. sCual es su nivel de
19 3,66 1,043 122 satisfaccion con respecto a las
20 3,69 1,061 122 devoluciones realizadas por los
docentes en lo que respecta a 0733
21 3,41 1,081 122 informacion constructiva, critica y ’
22 3,46 1,069 122 personalizada sobre el desarrollo
. - B 3 del proceso de aprendizaje del
Tabla 5: Estadisticos Descriptivos de las variables anali- Programa?]
zadas en el analisis factorial exploratorio. 9 :
Nota. El menor promedio de 2,98 corresponde a la pre- A4 ;
gunta ¢Usted esta satisfecho con la simplicidad y la COPE[8. ¢Que tan satlsfechq 5€
claridad de los tramites adminjstrativos (requisitos y encuentra con las clases que im-
matricula)? parte el docente en relacion a (si 0,725
Componentes son part|C|pat|yas y si promueven
el trabajo en grupo?]
Autovalores ini- Sumas de cargas  Sumas de cargas
. Ovcai;eis i al cuadrado de la al cuadrado de CO PE [5. ¢Usted se encuentra
2 extraccion la rotacion satisfecho con el plan de estudios 0,686
g 5 g ° g ° g (malla curricular) del Programa?]
g § 2 5 = 5 £
S T E g E g E ET[3. sLa plataforma virtual y pa-
2 = 2 = & = gina web mantienen informacion 0638
2 ES 2 ES ES ES actualizada sobre las fechas de !
1 | 1445 | 6566 | 6566 | 14,45 | 6566 | 6566 | 6,04 | 27,43 | 27,43 las actividades y evaluaciones?]
2| 118 | 538 | 7104 | 118 | 538 | 71,04 | 551 | 2503 | 5246 ET [4. ;La pagina web presenta 0526
3| 104 | 471 | 7575 | 1,04 47 | 7575 | 512 | 23,29 | 75,75 un disefo atractivo?] !

Tabla 6: Varianza total explicada del modelo

Nota. El modelo factorial exploratorio propone 3
componentes, donde el primero explica el 27,43%
de la informacion y si se toma en cuenta el segundo
componente se alcanza al 52,46% de la informacion, por
tanto, para alcanzar el 75,7% se debe considerar el tercer
componente.

Tabla 7: Componente 1 Confiabilidad en el modelo para la
medicion de la satisfaccion con el servicio (Diplomado en
Teoria y Practica Pedagégica Universitaria)

Nota. Método de extraccion: analisis de componentes
principales. Método de rotacion: Varimax con normaliza-
cion Kaiser. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Variables 2=Seguridad

SE [20. ¢Se encuentra satisfecho

con la confidencialidad de la in-

formacion de caracter personal, 0,802

entorno seguro para la realiza-
cion de pagos)?|

VERSION 44 DE LA SECRETARIA DE EDUCACION CONTINUA (UAJMS)

3=Cap. respuesta
de la Adm

Variables

CRAO [12. ¢Cual es su nivel de
satisfaccion con respecto a la
informacién que brindan las 0,789
oficinas del Posgrado es ac-
tualizada y Gtil?]

SE [19. cCual es su satisfaccion

con respecto a la seguridad vy el
manejo de la informacion perso-
nal que usted proporciona?]

0,784

ET [2. ¢Se siente satisfecho con

la rapidez de navegacion con la

cargay la descarga de paginas 0,767

y archivos en la plataforma vir-
tual?]

ET [1. sSe encuentra satisfecho
con la operatividad de la plata- 072
forma virtual y la pagina web '

(calidad de la conexion)?]

SE[18. &Se siente satisfecho
en la orientacion al estudiante
(acogida de nuevos estudiantes,
técnicas de estudio, orientacion 0,718
académica sobre itinerarios
formativos, orientacion profesio-

nal)?]

EM [22. cQué tan satisfecho se
encuentra ante el proceso de
induccion del Programa (estruc- 0,587
tura, objetivas y caracteristicas
del programa)?|

CO PE [11. ¢Qué tan satisfecho
esta con el tiempo que se da
en la correccion de las diferen- 0,566
tes actividades (foros, tareas %
pruebas de evaluacion)?]

Tabla 8: Componente 2 Seguridad en el modelo para la
medicién de la satisfaccion con el servicio (Diplomado en
Teoria y Practica Pedagégica Universitaria).

Nota. Método de extraccion: analisis de componentes
principales. Método de rotacion: Varimax con normaliza-
cion Kaiser. La rotacién ha convergido en 7 iteraciones.

Fuente: Elaboracion Propia.
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CRAO [15. sCual es su satis-
faccién con respecto a la rapi-
dez y eficacia en la resolucion 0,779
de dudas y problemas admi-
nistrativos?]

CRAQ [17. sUsted se encuen-
tra satisfecho con la amabi-
lidad en el trato por parte del 0,741
personal administrativo del
Posgrado?]

CRAO [14. sUsted esta sa-
tisfecho con la simplicidad
y la claridad de los tramites 0,718
administrativos (requisitos y
matricula)?]

CRAO [16. sCual es su satis-
faccion con respecto a la pro-
gramacion de las actividades
a realizar (en el calendario
sobre los plazos de realizacion 0,651
de actividades, las fechas de
inicio, las fechas de las prue-
bas de evaluacion, de publica-
cion de calificaciones]

CRAO [13. sUsted se encuen-
tra satisfecho con el precioy
las opciones de pago del pro-
grama?]

0,562

EM [21. sCuan satisfecho se
encuentra usted con el horario 0,554
de atencion del Posgrado ?]

Tabla 9. Componente 3 Capacidad de respuesta de
la administracion en el modelo para la medicién de
la satisfaccion con el servicio (Diplomado en Teoria y
Practica Pedagégica Universitaria).

Nota. Método de extraccion: analisis de componentes
principales. Método de rotacion: Varimax con normaliza-
cion Kaiser. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.

Fuente: Elaboracion Propia.
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4. CONCLUSIONES

En el analisis concluyente se puede observar que la
calidad percibida por los estudiantes el alta en las
dimensiones confiabilidad, la seguridad y elementos
tangibles y se debe mejorar en empatia y capacidad
de respuesta, si bien existen las condiciones ade-
cuadas para el desarrollo del programa en la moda-
lidad virtual, la SEC no debe escatimar los esfuerzos
para mejorar el mismo considerando los resultados
de la presente investigacion, por el beneficio directo
para los usuarios del programa, asimismo la insti-
tucion se vera beneficiada ofreciendo un servicio de
calidad que responda a las necesidades.

En la aplicacion del analisis factorial exploratorio se
determina 3 componentes (1=Confiabilidad, 2=Se-
guridad y 3=Capacidad de respuesta de la adminis-
tracion) que determinan la satisfaccion con el ser-
vicio, todos tienen correlaciones positivas por tanto
valares elevados de satisfaccion en una variable de
un factor incrementara las otras, por tanto, la apli-
cacion del modelo propuesto permite valorar ade-
cuadamente la calidad del servicio y se recomienda
la aplicacion.

El cambio de los espacios destinados al aprendizaje
en aulas hacia una plataforma virtual ha permitido
enfatizar estudios respecto la perspectiva y com-
portamiento de los estudiantes en su nueva norma-
lidad.

En el componente 1, los estudiantes de la SEC valo-
ran los conocimientos de los decentes, el material
de estudio, las exigencias evaluativas del sistema,
las devoluciones, las clases participativas, el plan de
estudios, la informacion actualizada en la platafor-
ma y el disefo atractivo de la pagina web, siendo el
mas importante el rol del docente.

Por otra parte, en el componente 2, la seguridad
que percibe el estudiante al confiar la informacion,
los pagos, con la calidad de la conexion, espera una
orientacion adecuada, induccion y tiempo de co-
rreccion de actividades.

Por Gltimo, en el componente 3, espera de la ad-
ministracion informacién actualizada vy Gtil, rapidez

M« oMM

en la resolucion de dudas, amabilidad, simplicidad
y claridad en los tramites, programacion de activi-
dades, opciones de pago del programa y un horario
adecuado.

En el contexto actual, podemos también relacionar
hallazgos de otros autares con el nivel de satisfac-
cion cuando se aplica analisis factorial, asi a mayor
confianza de los estudiantes y mayor aplicacion de
estrategias de aprendizaje, mayor es la satisfaccion
de las clases online (Landrum, 2020). Uno de los
determinantes de la satisfaccion de los estudiantes
radica en la calidad del servicio percibido de soporte
en linea, el nivel de facilidad de uso y utilidad del
sistema empleado (Jung-Wan, 2010); por otro lado,
Gopal et al., (2021) y demuestran que la calidad del
instructor, disefio del curso, retroalimentacién in-
mediata y expectativa de los estudiantes son fac-
tores claves para la satisfaccion de los estudiantes,
Roque-Hernandez et al., (2021) afirman que un
aprendizaje colaborativo a traves de herramientas
interactivas conducen a la satisfaccion de los estu-
diantes.
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