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Resumen

Esta investigacion analizo la percepcion de expertos sobre la calidad del servicio educativo en la Unidad
Educativa Quevedo, aplicando la metodologia SERVPERF un modelo basado en la evaluacién del desempefio
del servicio. Se identifico la importancia de medir la calidad educativa desde la experiencia de expertos. Se
adopté un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y correlacional, utilizando encuestas validadas para la
recoleccion de datos. El Alfa de Cronbach permitio evaluar la confiabilidad del instrumento y se emplearon
andlisis estadisticos como clasificacién de Pearson y pruebas de normalidad para interpretar los datos. Los
resultados mostraron una alta confiabilidad en las dimensiones evaluadas. La capacidad de respuesta obtuvo
mejor valoracion, reflejando una percepcion positiva sobre la eficiencia en la atencion. Sin embargo, la

@ Esta obra esta bajo una licencia Creative Commons de tipo (CC-BY-NC-SA). 308

T Sociedad Ecuatoriana de Investigacion Cientifica. E-mail: revistaalcon@gmail.com



mailto:revistaalcon@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-8602-3101
mailto:mmongeg@uteq.edu.ec
https://orcid.org/0009-0003-3813-3538
mailto:manzulesv@uteq.edu.ec
https://orcid.org/0009-0008-7549-3010
mailto:tbravoa@uteq.edu.ec
https://orcid.org/0009-0008-9706-2617
mailto:jcentenov2@uteq.edu.ec
mailto:mmongeg@uteq.edu.ec

Revista Cientifica de Innovacion Educativa y Sociedad Actual "ALCON" Vol. 5, Nim. 2. (Edicién Especial I, 2025)
Pag 308-322. ISSN: 2960-8473

Percepcion de expertos sobre la calidad del servicio

confiabilidad, en particular la coherencia entre la oferta académica y la formacion impartida presenté mayor
variabilidad en las respuestas. En la discusion se destacd la relacién entre seguridad y empatia, evidenciando
como ambas influyen en la percepcion de calidad. Como conclusion, se identifican areas de mejora en la
transparencia institucional y en la alineacion entre la oferta educativa y buen servicio, reforzando la
importancia de una gestion educativa integral y basada en el desempefio percibido.

Palabras clave: evaluacion educativa; indicadores de calidad; gestion del conocimiento; politica
educativa; satisfaccion del usuario

Abstract

This research analyzed the perception of experts on the quality of the educational service in the Quevedo
Educational Unit, applying the SERVPERF methodology to a model based on the evaluation of service
performance. The importance of measuring educational quality from the experience of experts was identified.
A guantitative approach of a descriptive and correlational type was adopted, using validated surveys for data
collection. Cronbach's alpha allowed the reliability of the instrument to be evaluated and statistical analyses
such as Pearson classification and normality tests were used to interpret the data. The results showed a high
reliability in the dimensions evaluated. Responsiveness obtained a better rating, reflecting a positive
perception of care efficiency. However, reliability, in particular the coherence between the academic offer
and the training provided, presented greater variability in the responses. In the discussion, the relationship
between safety and empathy was highlighted, showing how both influence the perception of quality. In
conclusion, areas for improvement in institutional transparency and in the alignment between educational
provision and good service are identified, reinforcing the importance of comprehensive educational
management based on perceived performance.

Keywords: educational evaluation; quality indicators; knowledge management; educational policy; user
satisfaction
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Introduccion

La calidad del servicio educativo es un factor determinante en la formaciéon de los estudiantes y en el
desarrollo de sociedades mas equitativas y competitivas. En el contexto ecuatoriano, las instituciones
educativas enfrentan el desafio constante de mejorar sus procesos de ensefianza-aprendizaje garantizando que
los servicios que ofrecen sean relevantes, accesibles y eficaces (Espinosa, 2020). Segun Claudett et al. (2024)
la evaluacion de la calidad del servicio educativo adquiere una relevancia fundamental para identificar
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora dentro de los establecimientos educativos (p. 55).
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La Unidad Educativa Quevedo, ubicada en el canton Quevedo, provincia de Los Rios es una institucion con
una trayectoria consolidada en la educacion ecuatoriana. Fundada el 7 de agosto de 1968 ha desempefiado un
papel clave en la formacion de miles de estudiantes, prepardndolos para afrontar los retos del &mbito
académico y profesional (Unidad Educativa Quevedo, 2024). Su oferta educativa abarca los niveles de 8vo,
9no y 10mo de Educacion General Bésica, asi como el Bachillerato General Unificado en Ciencias y Técnico
brindando una educacién integral que busca no solo la excelencia académica sino también la formacién de
ciudadanos comprometidos con su comunidad (Ministerio de Educacion [M.ED.], 2024).

A lo largo de su historia, la Unidad Educativa Quevedo ha evolucionado adaptandose a las exigencias de los
nuevos modelos pedagdgicos y a las demandas del contexto educativo nacional e internacional. Por ende, al
igual que muchas instituciones educativas del pais enfrenta desafios relacionados con la percepcion de la
calidad de su servicio. La satisfaccion de los estudiantes, padres de familia y docentes se convierte en un
indicador crucial para evaluar la eficacia de la gestion educativa y la pertinencia de los programas académicos
(Coronel y Pluas, 2019).

En Ecuador, la evaluacion de la calidad educativa ha sido un tema de interés en diversas investigaciones y
politicas publicas. Desde la implementacion del Sistema Nacional de Evaluacion Educativa, se han realizado
esfuerzos para mejorar la calidad del servicio en los establecimientos educativos mediante mediciones
periodicas de desempefio (Sistema Nacional de Evaluacion [SINE], 2024). La mayoria de estos estudios han
priorizado el andlisis de los resultados de aprendizaje, dejando de lado la percepcion de los actores
involucrados en el proceso educativo. A nivel local, en la provincia de Los Rios, existen pocas investigaciones
que analizan la calidad del servicio educativo desde una perspectiva integral, lo que genera un vacio en la
comprension de como se perciben los servicios educativos en instituciones emblemaéticas como la Unidad
Educativa Quevedo.

El problema central de esta radica en la falta de estudios especificos que midan la calidad del servicio
educativo en la Unidad Educativa Quevedo desde la perspectiva de expertos en educacion Monge Garcia
(2019). Aunque la institucion cuenta con una trayectoria reconocida, es fundamental comprender si sus
servicios cumplen con las expectativas y necesidades de la comunidad educativa.

El objetivo de la investigacion es analizar la percepcion de expertos sobre la calidad del servicio educativo en
la Unidad Educativa Quevedo a través de la metodologia SERVPERF. Este modelo de evaluaciéon permite
analizar la calidad del servicio desde la experiencia del usuario Monge G. et al. (2019), considerando cinco
dimensiones fundamentales: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. A través
de este enfoque se busca obtener un diagnostico preciso sobre el nivel de satisfaccion y las oportunidades de
mejora en la institucién (Mori y Palomino, 2021).

Materiales y métodos

La presente investigacion se enmarcé en un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y correlacional, con el
propdsito de realizar un andlisis de expertos sobre la percepcion y calidad del servicio educativo en la Unidad
Educativa Quevedo, en base a la metodologia

SERVPERF. Este modelo desarrollado por Cronin y Taylor, se fundamenta en la medicion del desempefio
percibido del servicio segun lo manifestado por Arévalo et al. (2019) a diferencia de SERVQUAL, que

©

@@@ Esta obra esta bajo una licencia Creative Commons de tipo (CC-BY-NC-SA). 310

el Sociedad Ecuatoriana de Investigacion Cientifica. E-mail: revistaalcon@gmail.com



mailto:revistaalcon@gmail.com

Revista Cientifica de Innovacion Educativa y Sociedad Actual "ALCON" Vol. 5, Nim. 2. (Edicién Especial I, 2025)
Pag 308-322. ISSN: 2960-8473

Percepcion de expertos sobre la calidad del servicio

compara expectativas con percepciones. Su aplicacién en el &mbito educativo permite evaluar dimensiones
clave como tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, proporcionando una vision
integral sobre la calidad del servicio educativo.

La investigacion se desarrollé en dos fases principales: la primera consistio en la validacion de expertos, para
asegurar la idoneidad de los participantes en la evaluacion del servicio educativo; y la segunda en la
recoleccion y andlisis de datos obtenidos a través de encuestas aplicadas a estos expertos.

Seleccién de expertos

La poblacion estuvo conformada por expertos Monge Garcia, (2023) en educacion con experiencia en
evaluacion de calidad del servicio educativo. Se utiliz6 un muestreo intencional Hernandez (2021),
seleccionando profesionales con conocimientos en metodologias de evaluacion educativa, gestion
institucional y andlisis de calidad en el ambito escolar.

Para la validacion de expertos, se aplicé un coeficiente de competencia experta (K), considerando el
conocimiento y argumentacion de los participantes en relacion con el objeto de estudio (Marin et al., 2021).
Se desarrollé un umbral minimo de competencia para garantizar que los expertos seleccionados posean el
nivel adecuado de conocimiento sobre el tema.

K=(K.+K,)/2

El coeficiente de conocimiento (Kc) fue calculado a partir de la suma de las respuestas obtenidas en los items
de la encuesta, dividido por el nimero total de participantes, lo que permitié medir el grado de dominio teorico
de los expertos sobre la temética, asi como lo hizo Arapa (2022) en su investigacion.

n
K, =z Kpi/10 xn
i

Por consiguiente, el coeficiente de argumentacion (Ka) se obtuvo a partir de la evaluacién de la capacidad de
los expertos para justificar sus respuestas y emitir juicios fundamentados en relacion con los indicadores de
calidad educativa. Este coeficiente reflejo el nivel de criterio analitico de los expertos al responder la encuesta.

K, = Z;n = 1pi
n

Evaluacion de Expertos

El anélisis de la validacion de expertos permite determinar el nivel de competencia de los participantes en la
evaluacion de la calidad del servicio educativo en la Unidad Educativa Quevedo. La seleccion de expertos se
baso en criterios de formacion académica, experiencia comprobada en distintos sectores (academia, empresa,
estado y organizaciones locales) y coeficientes de conocimiento y argumentacion, los cuales en conjunto
establecen el coeficiente de competencia (K).
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Tabla 1. Evaluacion de experiencia y coeficiente de competencia de expertos.

Experiencia Coeficiente de competencia
comprobada en
Grado " Coefic_ien_te de Coeficiente_gie Coeficiente
_ cientificoo | & | w % conocimiento argumentacion de _
Nombre Apellidos Titulo £ g ?9:; S % [Kc]=X(P1:P7)/(10*n) | [Ka] >(P1:P7) compet_enua
académico § :&j' b % g " (I?(:;Ka)
o
Robert Vargas Maestria 1 1 0,88 1 0,940
Jenny Bustamante Licenciatura 1 1 1 1 0,83 1 0,917
Karina Ponce Maestria 1 1 1,00 1 1,000
Enrique Romero Maestria 1 1 1 1,00 1 1,000
Cinthya Ofia Licenciatura 1 1 0,86 1 0,929
Eduardo Calle Parrales | Licenciatura 1 1 1 0,93 0,95 0,939
Lenny Calle Licenciatura 1 1 0,83 1 0,917
Victor Teran Licenciatura 1 0,95 1 0,976
Edgar Calle Licenciatura 1 0,81 0,95 0,880
Erika Calle Licenciatura 1 0,95 1 0,976
Jajayra Zambrano Licenciatura 1 1 1 0,81 0,95 0,880
Luis Calle Licenciatura 1 0,95 1 0,976
Liliana Rengiffo Licenciatura 1 1 0,83 1 0,917
Marlyn Espinoza Licenciatura 1 1 0,95 1 0,976
Alexandra Lino Licenciatura 1 1 1 0,83 1 0,917
Cinthya Ureta Licenciatura 1 1 0,81 0,95 0,880
Yury Almeida Ingenieria 1 0,95 1 0,976
Natalia Jiménez Licenciatura 1 1 0,83 1 0,917

Nota: La consistencia en los coeficientes validados sugirio que los expertos realizaron sus evaluaciones con un alto grado de precision y
fundamentacion, lo que fortaleci6 la validez de los hallazgos de la investigacion.

El panel de expertos estuvo conformado en su mayoria por profesionales con titulacion en licenciatura, con
solo un participante con formacion en ingenieria y algunos con maestria. Esta composicion asegurd una vision
técnica y académica del objeto de estudio. En términos de experiencia, se observé que la mayoria de los
expertos habia desarrollado su trayectoria en el &mbito académico y estatal, mientras que un grupo mas
reducido tenia antecedentes en empresas privadas o en organizaciones locales.

Los valores obtenidos en los coeficientes de conocimiento (Kc) oscilaron entre 0.81 y 1.00, lo que indic6 que
los expertos seleccionados poseian un alto nivel de dominio sobre el tema investigado. De manera similar, los
coeficientes de argumentacion (Ka) mostraron valores cercanos a 1.00 reflejando la capacidad de los
participantes para fundamentar y justificar sus respuestas con criterio analitico y estructurado.

El coeficiente de competencia arrojé valores elevados oscilando entre 0.880 y 1.000, lo que reflejé que la
seleccion de expertos fue adecuada y que su nivel de especializacion resulto suficiente para evaluar la calidad
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del servicio educativo. Se identificaron varios expertos con un coeficiente de 1.000 lo que evidencié que estos
participantes poseian el maximo nivel de competencia en la investigacion.

Procedimiento y procesamiento de la informacion

Se emplearon dos cuestionarios estructurados; una encuesta de validacion de expertos disefiada para medir el
nivel de conocimiento, argumentacion y competencia de los participantes. Esta encuesta utiliz una escala de
Likert de 6 puntos (Barrera y Hinojosa, 2021); que garantizé la sensibilidad en la medicion y permitio un
analisis més detallado de los niveles de experiencia.

Se usé una encuesta SERVPERF para la evaluacion de la calidad del servicio educativo estructurada en
funcion de las cinco dimensiones del modelo: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Caiza B. et al., 2022). Cada item fue valorado en una escala de 1 a 5 siguiendo la metodologia
original de SERVPERF, donde 1 representa una percepcion muy baja del servicio y 5 una percepcion muy
alta.

Estadisticos a utilizar

Para el andlisis de los datos se emplearon herramientas estadisticas avanzadas con el fin de garantizar la
confiabilidad y validez de los resultados. Los instrumentos utilizados fueron los siguientes:

El Alfa de Cronbach se aplic6 para medir la consistencia interna de los cuestionarios y verificar la
confiabilidad de los datos recopilados (Toro et al., 2022). Un valor superior a 0,70 fue considerado aceptable
para validar la coherencia de las respuestas.

azL 1_&
K—1 S,

En el andlisis descriptivo se calcularon de tendencia central (media, mediana y moda) y dispersion (desviacion
estandar) para caracterizar la percepcion general de los medidas expertos sobre la calidad del servicio
educativo (Martin e Iglesias, 2022).

El analisis de Correlacion de Pearson se utilizé para examinar la relacion entre las diferentes dimensiones de
SERVPERF y determinar qué factores influyen con mayor peso en la percepcién de calidad del servicio
(Vilelay Valverde, 2022).

_ n(&xy) - (@) ()
V2x? = (Zx)? n2x? — (2y)?]

La Prueba de Normalidad (Shapiro-Wilk) se aplican para evaluar la distribucién de los datos y determinar la
idoneidad de los métodos estadisticos a emplear en el analisis inferencial (Luzuriaga. et al., 2023).

(b*
W =
2”:1(951'—9?) 2

Se garantiz6 el cumplimiento de principios éticos en la investigacion asegurando la confidencialidad de
cualquier dato personal relevante. Ademas, la informacion recopilada se utilizé exclusivamente con fines
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académicos y de mejora institucional, siguiendo los lineamientos del Cddigo de Etica en Investigacion
Educativa.

Resultados y discusion

El coeficiente Alfa de Cronbach se empled para analizar la confiabilidad y consistencia interna de las
dimensiones utilizadas en la evaluacion de la calidad del servicio educativo en la Unidad Educativa Quevedo
conforme a la metodologia SERVPERF. En este estudio, los resultados obtenidos evidenciaron un alto nivel
de confiabilidad en todas las dimensiones evaluadas lo que sugiere que las valoraciones aplicadas presentan
una solida coherencia interna. Esto confirma la idoneidad de los indicadores utilizados para medir la
percepcion de los expertos sobre la calidad del servicio educativo.

Tabla 2. Andlisis de tangibilidad estadistica de fiabilidad de escala

Alfa de Cronbach
Escala ‘ 0.871

En la tabla 2 se observo una excelente confiabilidad lo que indica que los elementos relacionados con la
infraestructura, equipamiento y recursos fisicos de la institucion han sido evaluados de manera consistente
por los expertos.

Tabla 3. Andlisis de fiabilidad estadistica de fiabilidad de escala
Alfa de Cronbach

Escala ‘ 0.887

La tabla 3 presentd un nivel de alta consistencia interna lo que sugiere que los expertos consideran que los
items utilizados para medir el cumplimiento de los compromisos educativos reflejan adecuadamente la
realidad del servicio.

Tabla 4. Andlisis de capacidad de respuesta estadistica de fiabilidad de escala
Alfa de Cronbach

Escala ‘ 0.957

En la tabla 4 se muestra el valor mas alto entre las dimensiones, lo que confirma una consistencia excepcional
en la evaluacion de la atencion y prontitud del servicio ofrecido por la institucion.

Tabla 5. Andlisis de seguridad estadistica de fiabilidad de escala
Alfa de Cronbach

Escala \ 0.943

La tabla 5 indic6 una muy alta confiabilidad asegurando que los articulos disefiados para medir la confianza
y la preparacion del personal han sido evaluados con una gran coherencia.

Tabla 6. Andlisis de empatia estadistica de fiabilidad de escala
Alfa de Cronbach

Escala \ 0.884
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La tabla 6 también presentd una alta confiabilidad lo que confirma que los expertos han evaluado con
consistencia los aspectos relacionados con la atencion personalizada y la comprension de las necesidades de
los estudiantes.

Analisis descriptivo de las dimensiones

El anélisis descriptivo de las dimensiones evaluadas en la calidad del servicio educativo de la Unidad
Educativa Quevedo facilitd la comprension de la percepcion de los expertos sobre aspectos clave de la
institucion. Para identificar tendencias en las respuestas se utilizan medidas como la media, la mediana y la
moda, mientras que la desviacion estandar permitié analizar la variabilidad en las opiniones. Como
complemento la prueba de normalidad Shapiro-Wilk determind si los datos presentan una distribucion normal
proporcionando una base estadistica para la interpretacion de los resultados.

Tabla 7. Dimension descriptiva de tangibilidad

Shapiro-Wilk

N | Media | Mediana | Moda DE w p
La institucion cuenta con instalaciones 18 3.94 4 5 1.211 | 0.825 | 0.004
modernas y bien mantenidas.
El equipo y material educativo disponible es 18 3.94 4 5 1.056 | 0.844 | 0.007
suficiente y actualizado.
La apariencia del personal docente y 18 4.22 4 4 0.732 | 0.802 | 0.002
administrativo refleja profesionalismo.
Las aulas y laboratorios tienen condiciones 18 3.94 4 5 1.211 | 0.825 | 0.004
Optimas para el aprendizaje.

Nota: La percepcion sobre la infraestructura y los recursos educativos es positiva, con mayor consenso en la apariencia
profesional del personal. Se observa mayor variabilidad en la evaluacion de materiales y aulas.

Los datos presentados en la tabla 7 reflejaron una percepcion moderadamente positiva sobre la infraestructura
y los recursos fisicos de la institucién, con valores medios cercanos a 4.0 en la mayoria de los items evaluados.
En particular la apariencia profesional del personal docente y administrativo obtuvo una de las valoraciones
maés altas (M = 4.22, DE = 0.732) lo que indica un alto nivel de consenso entre los expertos y una menor
dispersion en las respuestas. No obstante la evaluacion de las instalaciones y los materiales educativos mostro
una mayor variabilidad (DE > 1.0) lo que sugiere opiniones divergentes y la posibilidad de realizar mejoras
en estos aspectos.

Tabla 8. Dimension descriptiva de fiabilidad

Shapiro-Wilk
N | Media | Mediana | Moda | DE w p

La institucion educativa cumple con los 18 | 4.17 4 4 0.707 | 0.807 | 0.002
servicios y programas prometidos en el tiempo
establecido.
El personal administrativo proporciona 18 | 4.28 4 5 0.752 | 0.788 | 0.001
informacidn clara y precisa a estudiantes y
padres de familia.
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Existe coherencia entre la oferta académica 18 3.89 4 4 1.079 | 0.829 | 0.004
publicada y la formacién realmente impartida.

Se solucionan los problemas de los estudiantes y | 18 3.94 4 4 1.11 | 0.812 | 0.002
docentes de manera eficaz.

Nota: Se destaca la claridad en la informacion proporcionada por el personal administrativo. Sin embargo, la coherencia entre la
oferta académica y la formacidn impartida presenta mayor dispersion en las respuestas.

La dimension analizada en la tabla 8 revel6 una percepcién predominantemente positiva con valores medios
que oscilan entre 3.89 y 4.28. El aspecto mejor valorado corresponde a la claridad y precision de la
informacion proporcionada por el personal administrativo a estudiantes y padres de familia (M = 4.28, DE =
0.752) lo que refleja una apreciacion favorable de la comunicacién institucional. En contraste la coherencia
entre la oferta académica y la formacion impartida obtuvo la calificacion mas baja (M = 3.89, DE = 1.079)
algunos expertos perciben discrepancias entre los contenidos ofrecidos y la ensefianza efectivamente
entregada a los estudiantes.

Tabla 9. Dimension descriptiva de capacidad de respuesta.

Shapiro-Wilk
N | Media | Mediana | Moda | DE w p

El personal docente y administrativo atiende de 18 | 4.33 4 4 0.686 | 0.78 | <.001
manera rapida y eficiente las solicitudes de
estudiantes y padres de familia.
Se ofrece asistencia oportuna cuando un estudiante 18 | 4.06 4 5 1.056 | 0.815 | 0.002
enfrenta dificultades académicas o administrativas.
Los trdmites internos en la institucion son agiles y 18| 4.22 4 4 0.732 | 0.802 | 0.002
sencillos.
La institucion educativa responde adecuadamente a 18| 4.28 4 5 0.752 | 0.788 | 0.001
consultas y sugerencias.

Nota: La atencién rapida y eficiente del personal es altamente valorada. No obstante, la asistencia oportuna a estudiantes en
dificultades muestra mayor variabilidad en la percepcion de los expertos.

Los datos de la tabla 9 reflejaron una percepcion ampliamente positiva respecto a la rapidez y eficiencia con
la que el personal atiende a estudiantes y padres de familia. En lo relacionado con la atencién oportuna y
eficaz por parte del personal docente y administrativo obtuvo una alta valoracion (M = 4.33, DE = 0.686),
evidenciando un alto nivel de satisfaccion y una baja dispersion en las respuestas. Pero la asistencia brindada
a estudiantes con dificultades académicas presentd una mayor variabilidad en las opiniones (DE = 1.056), se
puede observar que aunque la percepcion general es favorable algunos expertos han identificado casos en los
que la atencion no es uniforme.
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Tabla 10. Dimension descriptiva de seguridad
Shapiro-Wilk
N | Media | Mediana | Moda | DE w P

Los docentes y el personal transmiten confianza 18 4.33 4 41 0686 | 0.78| <.001
administrativa en sus interacciones con estudiantes

y padres de familia.

El personal esta capacitado para brindar 18 4.33 4.5 51 0.767 | 0.767 | <.001
informacion precisa y confiable sobre los procesos

académicos.

Se protegen adecuadamente los datos personalesy | 18 4.39 4.5 51 0.698 | 0.764 | <.001
académicos de los estudiantes.

La institucion garantiza un ambiente seguro y libre | 18 411 4 5| 1.023 | 0.799 | 0.001
de violencia.

Nota: Se reconoce un alto nivel de confianza en el personal y la proteccion de datos estudiantiles. Sin embargo, la percepcion
sobre la seguridad en el ambiente educativo presenta cierta dispersion.

Los resultados de la tabla 10 mostraron las valoraciones mas altas dentro de esta dimension con medios que
oscilaron entre 4.11 y 4.39 lo que reflejé una percepcion solida de confianza y preparacion por parte del
personal. El aspecto mejor calificado corresponde a la proteccion de los datos personales y académicos de los
estudiantes (M = 4.39, DE = 0.69) evidenciando un alto nivel de conformidad entre los expertos respecto a la
seguridad de la informacion la percepcion sobre la garantia de un ambiente seguro y libre de violencia
present6 una mayor dispersion en las respuestas (DE = 1.023), lo que sugiere que algunos expertos consideran
necesario fortalecer este aspecto.

Tabla 11. Dimension descriptiva de empatia

Shapiro-Wilk
N | Media | Mediana | Moda | DE W p

Los docentes muestran interés genuino en el 18 | 4.28 45 5 0.895 | 0.78 | <.001
progreso de sus estudiantes.
La institucion ofrece un trato amable y respetuoso | 18 | 4.22 4.5 5 1.06 | 0.734 | <.001
a todos sus usuarios.
Se consideran las necesidades individuales de los 18 | 4.28 5 5 0.895 | 0.712 | <.001
estudiantes en el proceso de ensefianza-
aprendizaje.
Existen canales de comunicacion efectivos para 18 4 4 5 0.97 | 0.843 | 0.007
atender las inquietudes de la comunidad educativa.

Nota: Se valora el interés genuino de los docentes en el progreso estudiantil y el trato amable del personal. La mayor variabilidad
se encuentra en la percepcion sobre la existencia de canales efectivos de comunicacion.

Los datos presentados en la tabla 11 reflejaron una valoracion altamente positiva con medias superiores a 4.0
en todos los items evaluados, entre los aspectos méas destacados se encuentra la atencion a las necesidades
individuales de los estudiantes (M = 4.28, DE = 0.895) y el trato amable y respetuoso por parte del personal
(M =4.22, DE = 1.06). Se observé también que la mayor variabilidad en la puntuacion del trato amable indica
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que aunque la percepcion general es favorable, algunos expertos identificaron oportunidades de mejora en la
interaccion del personal con la comunidad educativa.

Matriz de correlaciones

El analisis de correlaciones permitio identificar la relacion entre las dimensiones evaluadas en la percepcion
de la calidad del servicio educativo en la Unidad Educativa Quevedo segin el modelo SERVPERF. En
términos generales los resultados reflejaron una fuerte asociacion entre las dimensiones lo que indica que los
distintos factores evaluados en la institucion estan interconectados y contribuyen en conjunto a la percepcion
de calidad del servicio educativo.

La alta evaluacion entre indicadores confirma que los instrumentos utilizados en la investigacion presentan
coherencia interna lo que refuerza la validez del modelo de evaluacién aplicado.

Malriz de Correlaciones

idad 1 lidad 2 ibilidad 3 ibilidad 4 Fiabilidad 1 ~ Fiabilidad 2 Fiabilidad 3  Fiabilidad 4 :idad de Respucidad de Respu cidad de deRespw Seguridad1 Seguridad 2 Seguridad3  Seguridad4 Empatia1 Empatia2 Empatia3 Empatia 4
Tangibilidad 1 -
Tangibilidad 2 0687 *= -
Tangibilidad 3 0413 0778 * -
Tangibilidad 4 0719 = 0687 0612 * -

Fiabilidad 1 0424 0801 = 0947 063 # -

Fiabilidad 2 0.147 0485 * 0629 * 047 0.793 = -

Fiabilidad 3 0445 % 0614 0.704 056 = 072 0548 -

Fiabilidad 4 0304 075 = 0ram 0479 7 0762 0654 0.732 = -

Capacidad de Res 0307 0352 0547 = 0519 * 0.606 *= 07 0.843 == 0644 = -

Capacidad deRes 0233 0425* 0516 * 0463 * 0617 = 0721 = 0.584 = 0.706 =+ 0948 ™ —

Capacidad deRes 0413 * 0626 = 0671 ** 0545 = 072 Q736 ™ 0.853 = 0.885 =+ 0898 *=  0.596 = -

Capacidad deRes 0341 0539 * 0629 ** 0535 * 0682 Q792 0.693 = 0.865 =+ 0836 ™= 0795 = 0.95 = —

Seguridad 1 0448 * 0433* 0547 ** 059 = 0.608 = 0722 0.689 = 0721 = 0875 *= 0785 = 0.898 = 095 == -

Sequridad 2 0274 0242 0489 ¢ 0528 * 0542 0748 *= 0.687 ==+ 0576 = 0894 *= (775 = 0.803 = 0.85 = 0.594 = -

Seguridad 3 0.097 035 0512 ¢ 0375 0.576 * 0791 = 0.603 = 0.789 =+ 0819 *= 0767 =+ 0.857 = 0.903 = 0519 = (843 -

Sequridad 4 0195 0442 % 0437 ¢ 0385 0542 % 0723 0.598 = 0.835 = 0699 *= 0702 = 0829 = 0.876 *= 0783 = 0775 0825 = -

Empatia 1 0.069 0453 * 0619 * 0395 0.666 ** 0.54 0.643 ** 0.846 = 07993 *= (792 =+ 0888 = 0.928 = 0.799 = 0.8 = 0947 = 0.864 =+ -

Empatia 2 0193 038 0615 ** 0514 * 0.654 0.803 *= 0.692 == 0661 = 0863 *= 0829 = 0842 0.877 = 0863 = (844 0.751 = 0627 = 0861 = -

Empatia 3 0286 0391 0519 ** 0612 = 0573 0665 ** 0.643 = 0.668 = 0799 ™= (668 ™ 0798 = 084 7 0799 = (.88 ™ 0853 = 073 = 0853 ™ 0799 ™ -
Empalia 4 04+ 0172 0248 03 0.257 0403 * 0.281 0328 0.53* 0.345 0497 * 0.564 ** 0619 # 0632 = 0608 * 0534 * 0474 04 0.61 -

Figura 1 Matriz de Correlaciones

En la figura 1 se observd que los items de cada dimension tuvieron correlaciones altamente significativas
entre si (p < 0.001 en muchos casos) lo que indica que los expertos evaluaron cada aspecto de manera
consistente y que los elementos dentro de cada dimension midieron efectivamente un mismo constructo.

La evaluacion entre la capacidad de respuesta del personal y la confiabilidad del servicio es una de las mas
significativas. Esto sugirié que los expertos consideraron que el cumplimiento de los compromisos educativos
esta estrechamente ligado a la rapidez y eficacia con la que la institucion atiende las necesidades de los
estudiantes y padres de familia.

La seguridad mostrd una alta magnitud con casi todas las dimensiones, lo que indicé que los expertos asocian
la confianza y preparacion del personal con la percepcion general de calidad del servicio educativo, esto
refuerza la idea de que un ambiente seguro y confiable es un factor clave en la satisfaccion de los usuarios.

La relacién entre Empatia y Capacidad de Respuesta sugiere que la elevacion entre estas dimensiones resalta
la importancia de un servicio educativo que no solo sea eficiente en la atencidn, sino que también sea cercano

@@@ Esta obra esta bajo una licencia Creative Commons de tipo (CC-BY-NC-SA). 318

el Sociedad Ecuatoriana de Investigacion Cientifica. E-mail: revistaalcon@gmail.com



mailto:revistaalcon@gmail.com

Revista Cientifica de Innovacion Educativa y Sociedad Actual "ALCON" Vol. 5, Nim. 2. (Edicién Especial I, 2025)
Pag 308-322. ISSN: 2960-8473

Percepcion de expertos sobre la calidad del servicio

y comprensivo con las necesidades individuales de los estudiantes por ello la percepcion de calidad no solo
depende de la rapidez en la respuesta, sino también de la actitud con la que se brinda el servicio.

En la asociacion entre Tangibilidad y Fiabilidad la evaluacion entre estas dimensiones fue moderada,
indicando que la percepcion de una infraestructura adecuada y moderna puede influir en la confianza de los
expertos sobre el cumplimiento de los servicios educativos reforzando la importancia de contar con recursos
tangibles de calidad como parte del servicio educativo.

Tabla 12. Anélisis descriptivo de los expertos

Media | Mediana | Moda | DE | Varianza

¢Qué nivel de conocimiento posee sobre la metodologia 5.17 5.00 5.00 | 0.383 0.147
SERVPERF

¢En qué medida ha participado en procesos de evaluacion 4.94 5.00 5.00 | 0.639 0.408
delac

¢Qué tan competente se considera en la argumentacion y 5.44 5.00 5.00 | 0.511 0.261
justific

¢En qué grado se han utilizado indicadores de calidad en la 5.44 5.00 5.00 | 0.511 0.261
ev.

¢En qué medida ha analizado la percepcion de calidad del 5.44 5.00 5.00 | 0.511 0.261
Serv.

¢En qué nivel se encuentra su capacidad para identificar 5.50 5.50 5.00 | 0.514 0.265
oportu

¢Qué tan competente es en la interpretacion de datos y 5.44 5.00 5.00 | 0.511 0.261
analisis

Nota: Los resultados indicaron un alto nivel de conocimiento y competencia entre los expertos, con una baja dispersion en las

respuestas

Los resultados de la tabla 12 evidenciaron un alto nivel de conocimiento y experiencia entre los expertos con
medias superiores a 5.0 en todas las preguntas, lo que sugiere un dominio considerable del tema por parte de
los participantes, en tanto la mediana como la moda se mantuvo constantes en 5.0, reflejando un elevado
grado de consenso en las respuestas.

En cuanto a la variabilidad las desviaciones estandar oscilaron entre 0.383 y 0.639, con variaciones que no
superaron 0.408 lo que indica que las respuestas fueron consistentes y no mostraron una dispersion
significativa. La mayor variabilidad se registré en la pregunta sobre la participacion en procesos de evaluacion
de calidad educativa (DE = 0.639, Varianza = 0.408) sefialando que algunos expertos contaban con mayor
experiencia practica en este ambito que otros.

Tabla 13. Andlisis de fiabilidad expertos
Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach
Escala 0.910

El alto nivel de confiabilidad que se obtuvo garantizd que las mediciones realizadas son precisas y consistentes
reduciendo la posibilidad de sesgos o variabilidad no controlada en la evaluacion de los expertos.
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Confirmando la validez de la seleccion de participantes y asegura que sus juicios pueden ser considerados
como una base solida para la interpretacion de los resultados de la investigacion.

Discusion

Los resultados obtenidos en la presente investigacion refuerzan la utilidad del modelo SERVPERF como
herramienta para evaluar la percepcion de calidad del servicio educativo desde una perspectiva basada en el
desempefio, en concordancia con los hallazgos de Cronin y Taylor segln la investigacion de Arévalo et al.
(2019). La alta confiabilidad de las dimensiones analizadas evidenciada a través del Alfa de Cronbach, sugiere
que los expertos han respondido de manera consistente y alineada, lo que confirma la idoneidad de los
indicadores seleccionados para medir la calidad educativa en la Unidad Educativa Quevedo. Estos resultados
se alinean con estudios previos (Caiza et al., 2022), que han demostrado la eficacia de SERVPERF en distintos
contextos educativos, especialmente en el andlisis de la satisfaccion de los usuarios con los servicios
prestados.

Conclusiones

La aplicacion del modelo SERVPERF permitié un diagndstico detallado sobre la calidad del servicio
educativo en la Unidad Educativa Quevedo, desde la perspectiva de obtener expertos en educacion. Se
confirma que las dimensiones evaluadas presentan una alta confiabilidad lo que respalda la validez del
instrumento utilizado. La Capacidad de Respuesta se destacé como la dimensién mejor valorada lo que refleja
que la institucion es percibida como eficiente en la atencion a las necesidades de la comunidad educativa.

Se identificaron areas de mejora en la dimension de Fiabilidad particularmente en la coherencia entre la oferta
educativa y la formacion real impartida. Algunos expertos consideran que la comunicacion y el cumplimiento
de los compromisos educativos podrian ser optimizados para garantizar una mayor alineacién entre
expectativas y realidad.

Finalmente, la mejora positiva entre Seguridad y Empatia resalta la importancia de fortalecer el ambiente
institucional asegurando que la percepcidn de seguridad y confianza se traduzca en un servicio mas cercano
y efectivo.
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