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Resumen

OBJETIVO: Determinar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio educativo
en entornos virtuales, utilizando las dimensiones del modelo SERVPERF en la Escuela de Economia
de la Universidad de Son Carlos de Guatemala. METODO: Para ello, se adoptd un paradigma
cuantitativo con enfoque descriptivo, alcance exploratorio y disefio no experimental de corte
transversal. Se aplicd una encuesta estructurada a una muestra intencional de 197 estudiantes,
basada en el modelo SERVPERE que evalua cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. RESULTADOS: Los resultados reflejan
una satisfaccion general positivo, especialmente en cuanto a la fiabilidad vy seguridad de las
plataformas. No obstante, se identificaron oportunidades de mejora en la dimension de empatio,
particularmente en la inclusion de estudiantes con capacidades especiales y en la capacidad
de respuesta, evidencioda en las limitaciones del soporte tecnico. CONCLUSION: Si bien los
estudiantes perciben el servicio como satisfactorio, es indispensable fortalecer el acompanamiento
pedagogico y optimizar herramientas digitales para garantizar una experiencia educativa més
inclusiva y efectiva. El uso del modelo Servperf permitio detectar con mayor precision fortalezas y
areas de mejorag, ofreciendo una base solida para el perfeccionamiento de la ensenanza virtual.
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Abstract

OBJECTIVE: To determine students perceptions of the quality of educational services in virtual
environments using the dimensions of the SERVPERF model at the School of Economics of the
University of San Carlos de Guatemala. METHOD: To this end, a quantitative paradigm with @
descriptive approach, exploratory scope, and a non-experimental cross-sectional design was
adopted. A structured survey was administered to a purposive sample of 19/ students, based
on the SERVPERF model, which evaluates five key dimensions: reliability, responsiveness, security,
empathy, and tangible aspects. RESULTS: The results reflect positive overall satisfaction, especially
regarding the reliability and security of the platforms. However, opportunities for improvement were
identified in the empathy dimension, particularly in the inclusion of students with special needs and
in responsiveness, as evidenced by the limitations of technical support. CONCLUSION: Although
students perceive the service as saftisfactory, it is essential to strengthen pedagogical support
and optimize digital tools to ensure a more inclusive and effective educational experience. Using
the Servperf model allowed for more precise identification of strengths and areas for improvement,
providing a solid foundation for improving virtual teaching.

Keywords:

Educational quality, virtual environments, expectations, educational service

Introduccioén:

En el contexto de la transformacion digital de la educacion superior, resulta imprescindible
evaluar como perciben los estudiantes la calidad de los servicios academicos ofrecidos en
entornos virtuales. Segun el articulo publicado por Ola (2020) la experiencia en clases virtuales
para muchos estudiantes universitarios no ha sido satisfactoria, pues no todos los catedraticos
estaban familiarizados con la ensenanza en linea y no siempre se cumple con el horario y los
contenidos del programa. Dando pie al siguiente problema {Como perciben los estudiantes de
la Escuela de Economia de la Universidad de San Carlos de Guatemala la calidad del servicio
educativo en entornos virtuales, segun el modelo SERVPERF?

Por lo tanto, es fundamental investigar y comprender la percepcion de los estudiantes sobre la
calidad del servicio educativo en entornos virtuales. Este trabajo se enfoca en la medicion de
dicha percepcion, utilizando instrumentos metodoldgicamente validados que permiten identificar
fortalezas y areas de mejora en dimensiones clave como la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la empatia y la competencia tecnoldgica. A traveés del andlisis de datos obtenidos
mediante escalas tipo Likert y técnicas estadisticas como el coeficiente alfa de Cronbach, esta
investigacion permitird identificar fortalezas y areas de mejora. Esta investigacion se enmarca en
la linea de calidad educativa superior.

La satisfaccion educativa, entendida como el grado en que las expectativas del estudiante
son cumplidas o superadas, se relaciona estrechamente con la calidad del servicio percibido.
Para delimitar esta relacion, se retoman modelos tedricos como ServPerf, originalmente disefiado
para evaluar servicios comerciales, pero adaptado en esta investigacion al contexto de la
educacion en linea. El diseno del cuestionario se fundamenta en una adaptacion del modelo
ServPerf a la educacion virtual, permitiendo una evaluacion del entrono virtual ofrecido por la
Universidad de San Carlos de Guatemala, especificamente en la Escuela de Economia.

Evaluar la calidad educativa permite a las universidades hacer ajustes en las politicas para la
formacion de los estudiantes, Erazo Crispin et al. (2017), realizo un estudio para determinar el
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grado de satisfaccion educativa relacionada con las rotaciones hospitalarias en los estudiantes
pendientes de Examen general Publico de la Facultad de Ciencias Medicas, la muestra de
220 estudiantes, usando una escala de Likert para establecer la percepcion en satisfaccion
educativa concluyd que la satisfaccion educativa global en el nivel de formacion especifica, es
categorizada como medianamente satisfactoria, vy resalta el papel de la Facultad de Ciencias
Médicas para garantizar el respeto de los derechos v el papel de sujeto de aprendizaije.

Oguendo Mayorga (2018) en el desarrollo de la tesis “Escuela virtual, una herramienta de apoyo
para la Facultad de Ingenierio, en la Universidad de San Carlos de Guatemala’, se analizan
los beneficios de una escuela virtual, destacando la disponibilidad de clases, contenidos y
programas. Esta modalidad facilita la resolucion de dudas y promueve la participacion del
estudiante en la construccion del conocimiento. Oguendo Mayorga (2018) sefala que, aunque
no todos los cursos se adaptan a esta metodologio, representa una estrategia eficaz para
mejorar el rendimiento académico. Por ello, se subraya la importancia de evaluar la percepcion
estudiantil y el nivel de satisfaccion respecto a las herramientas virtuales utilizadas.

La investigacion “Evaluacion de la calidad de la educacion virtual en la educacion superior:
Propuesta de un modelo integrado,” se centra en la propuesta de un modelo integrado para
evaluar la calidad de la educacion virtual en el nivel de educacion superior. La idea principal
de la investigacion es la creacion de un enfoque sistematico y un marco que permite a las
instituciones de educacion superior evaluar de manera efectiva la calidad de sus programas
de educacion virtual. Picatoste et al. (2008) el modelo integrado propuesto considera multiples
dimensiones, como la calidad de los contenidos, la interaccion entre estudiantes y docentes, la
accesibilidad, la satisfaccion de los estudiantes y otros factores clave que influyen en la calidad
de la educacion virtual.

Otra importante investigacion realizada por Martinez-Otero Pérez (2018), cuya revision
exhaustiva de la literatura existente en el campo de la educacion virtual en la educacion
superior con un enfoque especifico en la evaluacion de la calidad. La investigacion se centra
en identificar y analizar las tendencias, enfoques y metodos utilizados en la evaluacion de la
calidad de la formacion en linea en el nivel universitario. Es por ello que, medir la percepcion
general de los estudiantes sobre la calidad del servicio educativo en entornos virtuales, de
acuerdo con las dimensiones del modelo SERVPERF, en la Escuela de Economia de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, cobra relevancia.

Materiales y métodos

Se siguid un paradigma cuantitativo, con enfoque descriptivo, alcance exploratorio, y disefo
no experimental de corte transversal. Se aplicd una encuesta a una muestra intencional de 197
estudiantes, basada en el modelo Servperf, que evalia la percepcion del servicio recibido en
cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles,
por lo que la tecnica utilizada fue por medio de encuesta estructurada digital, cada item se
respaldd en el coeficiente alfa de Cronbach, Para la realizacion de la encuesta se elabord
un cuestionario por medio de la escala de Likert, debido a que éste, permite cuantificar que
aspectos en donde se requiere cuantificar una apreciacion subjetiva.
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Resultados y discusion

El Coeficiente Aloha de Cronbach (a) es una medida de la consistencia interna de una escala
o cuestionario. Evalua qué tan bien un conjunto de items de una escala mide el mismo constructo
subyacente. Se calcula usando la siguiente formular:

k
l'.I:L 1— !',:1('-"_[:'2
k—1 o}

Se realizd mediante juicio de expertos. Se seleccionaron S profesionales con experiencia en
educacion virtual y conocimientos en educacion. Cada experto evalud la pertinencia, claridad
y coherencia de los items con respecto a las dimensiones del modelo SERVPERF adaptado
al contexto educativo (fiabilidad, capacidad de respuesto, seguridad, empatia y aspectos
tangibles). Para la evaluacion de cada item se calculd el indice de validez de Aiken para cada
item, aceptando valores = 0./5 como adecuados.

En donde se definen los siguientes parametros.

-a=0.9: Excelente consistencia interna.

-0.8<a<0.9: Buena consistencia interna.

-0./<0<0.8: Aceptable consistencia interna.

-0.6=<0<0.7: Cuestionable/debil consistencia

-a<0.6: Inaceptable, los items no miden el mismo constructo de manera consistente.

Tabla 1

Coeficiente Alpha de Cronbach por dimension
Dimensién ALPHA DE CRONBACH (a)
Tangibilidad 0.84
Fiabilidad 0.87
Capacidad de respuesta 0.86
Empatia 0.82
Seguridad 0.88

Nota. El andlisis de consistencia interna, utilizando el coeficiente Aloha de Cronbach, fue
fundamental para abordar este objetivo. Los resultados mostraron que todas las dimensiones del
modelo SERVPERF adaptado (Seguridad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesto, Tangibilidad y
Empatia) son consideradas relevantes por los estudiantes, con coeficientes Aloha de Cronbach
que oscilan entre 0.82 y 0.88.

Esta alta confiabilidad valida el instrumento como una herramienta robusta para medir la
percepcion de calidad en este contexto especifico y confirma que el modelo SERVPERFE, como lo
mencionan Rodriguez Rodriguez & Reguant Alvarez (2020):

El coeficiente alfa de Cronbach, inicialmente disenado para evaluar la consistencia interna en
servicios tangibles, ha demostrado ser una herramienta valida y confiable en la medicion de
constructos en entornos educativos virtuales, siempre que se respeten los principios psicomeétricos
fundamentales. (p. 2)
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La escala de Likert permite captar con mayor precision las percepciones individuales, ya que ofrece
un rango de opciones que va desde el desacuerdo total hasta el acuerdo pleno. Al utilizarlo,
los estudiantes pueden expresar su grado de conformidad con afirmaciones relacionadas con
la calidad de la ensenanza, la interaccion con docentes, la accesibilidad de los contenidos,
entre otros aspectos clave de la experiencia educativa virtual, los parametros utilizados en la
encuesta fueron los siguientes:

I = Muy en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3= Neutral

4 =De acuerdo

5= Muy de acuerdo

Con el fin de facilitar la lectura y comprension de este apartado, a continuacion, parecerdn
las preguntas o items del cuestionario de percepciones con las calificaciones obtenidas que
servirdn como guia.

Tabla 2

Promedio de percepciones de la Escuela de Economia

N. Dimension Ciclo Promedio
P1 Tangibilidad Es facil de usar y navegar en las plataformas virtuales utilizadas 4.24
en clase.
P2 Tangibilidad Los materiales de aprendizaje son accesibles y estan 3.79
actualizados.
P3 Tangibilidad La plataforma virtual proporciona una experiencia de aprendizaje 3.48
atractiva y visualmente agradable.
P4 Tangibilidad Los materiales de aprendizaje son faciles de encontrar y estan 3.59
organizados de manera légica.
P5 Fiabilidad La plataforma virtual esta disponible y accesible en todo 3.66
momento.
P6 Fiabilidad Los profesores responden a las preguntas de los estudiantes con 4.28
prontitud.
P7 Fiabilidad Los materiales de aprendizaje son precisos y estan libres de 3.76
errores.
P8 Fiabilidad Los profesores cumplen con los plazos establecidos para la 3.55
entrega de calificaciones y comentarios.
P9 Fiabilidad La plataforma virtual es compatible con diferentes dispositivos y 417
navegadores web.
P10 Capacidad de Los profesores brindan retroalimentacion oportuna y constructiva. 4.03
respuesta
P11 Capacidad de Los profesores brindan retroalimentacién especifica y detallada 3.79
respuesta sobre el desempeno del estudiante.
P12 Capacidad de Los profesores estan disponibles para responder preguntas fuera 3.83
respuesta del horario de clase.
P13 Capacidad de La plataforma virtual ofrece soporte técnico. 3.14
respuesta
P14 Empatia Los profesores demuestran interés en el bienestar y el éxito de los 417
estudiantes.
P15 Empatia Los profesores se comunican con los estudiantes en un tono 4.34
amable y respetuoso.
P16 Empatia Los profesores demuestran comprensién y empatia hacia las 4.10
necesidades individuales de los estudiantes.
P17 Empatia La plataforma virtual ofrece recursos para apoyar a los 2.90
estudiantes con discapacidades o necesidades especiales.
P18 Seguridad La plataforma virtual protege la privacidad y la informacion 3.90
personal de los estudiantes.
P19 Seguridad La plataforma virtual protege la informacion personal y académica 3.90
de los estudiantes contra el acceso no autorizado.
P20 Seguridad Los profesores promueven un ambiente en linea libre de acoso y 3.97
discriminacion.
P21 Seguridad La plataforma virtual esta protegida contra virus y otros riesgos de 3.38

seguridad informatica.
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En la dimension de tangibilidad, los resultados reflejan una satisfaccion general positiva entre
los estudiantes respecto al uso de plataformas virtuales. El item mejor valorado fue la facilidad
de uso vy navegacion (promedio: 4.24), seguido por la accesibilidad y actualizacion de los
materiales (3.79). Sin embargo, aspectos como el diseno visual (3.48) v la organizacion de los
recursos (3.59) obtuvieron puntuaciones mas moderadas, lo que sugiere Greas de mejora. En
conjunto, los estudiantes perciben las plataformas como funcionales, aunque con oportunidades
para optimizar la experiencia y la estructura de los contenidos.

En la dimension de fiabilidad, los estudiantes mostraron una percepcion positiva sobre la
disponibilidad de la plataforma (3.66) y la precision de los materiales (3.76), aunque identificaron
oportunidades de mejora en ¢l cumplimiento de plazos por parte de los docentes (3.55). La
atencion oportuna de los profesores (4.28) v la compatibilidad técnica de la plataforma (4.17)
fueron los aspectos mejor valorados, destacandose como fortalezas del entorno virtual.

En la dimension de capacidad de respuesta, los estudiantes valoran positivamente la
retroalimentacion oportuna (promedio 4.03) vy la disponibilidad docente fuera del horario de
clase (3.83). Aungue la retroalimentacion especifica (3.79) también es bien recibida, muestra
margen de mejora. El soporte técnico de la plataforma virtual obtuvo la calificacion mas baja
(3.14), evidenciando una debilidad significativa en este aspecto.

En la dimension de empatia, los estudiantes perciben un alto nivel de apoyo docente, destacando
el interés por su bienestar (4.17), la comunicacion respetuosa (4.34) v la sensibilidad hacia
sus necesidades individuales (4.10). Sin embargo, se identifica una debilidad en el apoyo a
estudiantes con discapacidades a traves de la plataforma virtual (2.90), lo que senala un area
critica de mejora.

En la dimension de Seguridad, los estudiantes mostraron una percepcion positiva respecto a la
proteccion de su privacidad y datos personales (P18 y P19, promedio 3.90). El ambiente virtual
fue considerado respetuoso vy libre de acoso, promovido por los docentes (P20, promedio 3.97).
Sin embargo, la proteccion contra riesgos informaticos recibiod la valoracion mas baja (P21,
promedio 3.38), lo que sugiere areas de mejora en la seguridad tecnologica de la plataforma.

Figura 1

Promedio por respuesta y categoria

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Empatia Seguridad
respuesta

P1
P2
P3
P4
PS
P
P7
P8
PO

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P18

P19

P20

P21
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Nota. En la figura |, se puede apreciar la calificacion que fue asignada por los alumnos de la
escuela de economia, a cada una de las preguntas de las secciones de expectativas linea azul.
Se observa que las expectativas de los alumnos en general pueden considerase entre el rango
de aceptable a Excelente.

Con base en los resultados obtenidos en la tabla, se puede concluir que los estudiantes presentan
una percepcion favorable respecto a la calidad del servicio educativo en entornos virtuales.
Dimensiones como Fiabilidad, Empatia y Tangibilidad muestran promedios altos en items como la
respuesta oportuna de los docentes 4.28, el trato respetuoso 4.34, v la facilidad de uso de la
plataforma 4.24. Estas cifras evidencian que tanto el componente a través de sistemas accesibles
y funcionales estan contribuyendo positivamente a la experiencia formativa en linea. Se observa
que los estudiantes perciben un cumplimiento adecuado en los compromisos académicos, asi
como un ambiente cordial y empdtico que favorece el vinculo pedagogico.

No obstante, algunos items presentan puntuaciones considerablemente inferiores, como el soporte
tecnico 3.14, el diseno visual del entorno 3.48, vy la inclusion de recursos para estudiantes con
necesidades especiales 2.90, lo que revela brechas importantes en términos de accesibilidad.
Estos resultados sugieren que, si bien la estructura bdsica del servicio educativo virtual funciona
correctamente, existen areas que limitan la equidad, la integracion vy la calidad total del proceso
formativo. En particular, la falta de adaptaciones para estudiantes con discapacidades, pueden
afectar negativamente la percepcion del entorno virtual. De ahi la necesidad de establecer
estrategias institucionales que garanticen una mejora continua en estos aspectos.

Para tener una vision general de la calidad de servicio que estdn recibiendo los alumnos de
la escuela de economio, se procedid a sacar los promedios generales de las percepciones.
Primero se procedid con el promedio por dimension luego de manera general para poder dar
una apreciacion final de acuerdo con lo obtenido.

Figura 2

Promedio general de las dimensiones del modelo Servperf.

Dimensiones
3.88 3.88
3.78 3.78
Fiabilidad Empatia Seguridad Tangibilidad Capacidad de

respuesta

Nota. En la figura anterior, Fiabilidad (3.88) y Empatia (3.88) Ambas dimensiones comparten
el valor mas alto, lo que indica que los estudiantes confian en la consistencia del sistema vy
valoran el trato humano y comprensivo de los docentes. Esto refleja una experiencia educativa
virtual que es estable y favorable. Seguridad (3.78) y Tangibilidad (3.78) Estas dimensiones
se encuentran en un nivel intermedio, lo que sugiere que, aunque los estudiantes perciben una
proteccion adecuada de sus datos y una experiencia aceptable, en tanto que, la capacidad
de respuesta (3.70) Es la dimension con el promedio mas bajo, lo que indica que, aungue
los docentes responden y ofrecen retroalimentacion, hay areas como el soporte tecnico vy la
disponibilidad fuera del horario que podrian estar afectando la percepcion general.
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Tal como lo mencionan Montoya Agudelo & Boyero Saavedra (2016) “La calidad en los
servicios educativos virtuales no depende exclusivamente de la tecnologia empleada, sino de
la capacidad humana para gestionar procesos eficientes, generar confianza y mantener la
intferaccion significativa con los estudiantes’. Este hallazgo muestra que el compromiso que tiene
los docentes universitarios con sus estudiantes. De la misma manera senalado por Martingz-
Otero Perez (201 1) “La empatia pedagogica, entendida como la capacidad del docente para
comprender y acompaiar emocionalmente al estudiante, se convierte en un factor decisivo para
generar vinculos significativos y percepciones positivas de calidad, incluso en modalidades
virtuales” (p. 1).

En el caso de la seguridad, este hallazgo es particularmente significativo en un entorno digital,
donde la preocupacion por la privacidad, la proteccion de datos y la sensacion de confianza
en la plataforma es un factor critico. La confianza en el entorno virtual es esencial para que
los estudiantes se involucren activamente en el proceso educativo, compartan informacion y
parficipen en actividades colaborativas sin temor a vulneraciones de privacidad o exclusion
academica (Carcia Peralvo, 2020).

Conclusién

Como resultado del andlisis de confiabilidad, se confirma que el modelo SERVPERF adaptado al
contexto virtual presenta una estructura robusta y pertinente para evaluar la calidad percibida
del servicio educativo. El coeficiente alfa de Cronbach permitid validar la consistencia interna
de sus cinco dimensiones. Segun los resultados obtenidos, la satisfaccion educativa de los
estudiantes de la Escuela de Economia es satisfactoria, destacando el rol activo de la Facultad
de Ciencias Economicas en la proteccion de los derechos de los estudiantes y en la promocion
del aprendizaje. Asimismo, se identificaron beneficios relevantes en el uso de plataformas virtuales,
como la disponibilidad de contenidos vy la participacion del estudiante en estas, aunque se
reconoce que no todos los cursos se adaptan a esta modalidad. En cuanto a la dimension de
seguridad, los estudiantes perciben positivamente la proteccion de su informacion personal y el
ambiente libre de acoso promovido por los docentes, aunque se sefala una menor confianza
en la proteccion contra riesgos informaticos. Estos hallazgos subrayan la importancia de evaluar
contfinuamente la percepcion estudiantil y fortalecer las herramientas virtuales como estrategia
para mejorar el rendimiento académico y la calidad educativa.
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