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RESUMEN

La investigacion abordo la calidad del servicio educativo en la Universidad Fidélitas, durante el afio 2017, percibido por
los estudiantes de grado. El objeto de estudio fue analizado en las dos sedes de la Universidad, y en los diferentes horarios
de clase. El objetivo por un lado fue construir de manera participativa el instrumento de evaluacion de la calidad, y
por otro determinar los factores que explican la calidad del servicio percibido. Para ello se construy6 el Cuestionario de
Evaluacién Docente Estudiantil de manera colaborativa con estudiantes, directivos académicos y administrativos mediante
grupos focales y entrevistas en profundidad. Posteriormente se realiz6 un muestreo probabilistico estratificado de los
cuestionarios. El instrumento se valid6 segun Alpha de Cronbach. Se utilizé la prueba de Kruskall-Wallis pare encontrar
diferencias entre sedes y horarios y la correlacién de Spearman Rho, para identificar las variables asociadas al desempefio
del profesor. Se encontr6 un Net Promote Score del profesor de 51,42 %, con pequenas diferencias entre sedes y una mejor
recomendacioén en horarios diurnos. Se identificaron siete factores clave que explican en mayor medida la satisfaccion del
estudiante con su profesor, destacindose los actitudinales como claves de la percepcion de la calidad.

Palabras clave: educacién universitaria; calidad de servicios; gestion universitaria; NPS; satisfaccion del consumidor.

ABSTRACT

The investigation addressed the quality of the educational service at the Fidélitas University, during the year 2017, perceived
by undergraduate students. The object of study was analyzed in the two venues of the University, and in the different class
schedules. The objective on the one hand was to construct in a participatory way the quality assessment instrument, and
on the other to determine the factors that explain the quality of the service received. To this end, the Student Teaching
Evaluation Questionnaire was built collaboratively with students, academic and administrative directors through focus
groups and in-depth interviews. Subsequently, a stratified probabilistic sampling of the questionnaires was carried out. The
instrument was validated according to Alpha de Cronbach. The Kruskall-Wallis test was used to find differences in campus
and schedules, and the Spearman Rho correlation to identify the variables associated with the teacher’s performance. A
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Teacher’s Net Promote Score of 51,42 % was found, with small differences per campus, and a better recommendation
during daytime hours. Seven key factors were identified, that explain largely the student’s satisfaction with their teacher,

emphasizing attitudinal as the key to the perception of quality.

Keywords: University Education; Quality of Services; University Management; NPS; Consumer Satisfaction.

INTRODUCCION

Aunque los anales de la calidad del servicio
pueden encontrarse varios siglos atras, los
cambios significativos sucedieron posterior a la
Revolucién Industrial, y con mayor propiedad
en el siglo XX. La calidad de un producto era,
antano, responsabilidad del duefio de la fabrica
que inspeccionaba el trabajo de sus empleados,
quienes por mucho tiempo fueron su propia
familia. Los cambios tecnoldgicos y la produc-
cién en masa dificultaron esta tarea, estructu-
randose a nivel industrial la inspeccién, cuyo
objetivo fundamental, mas que hacer bien las
cosas, era encontrar defectos. Para la Segunda
Guerra Mundial surge la necesidad de asegurar
la calidad de armas y municiones, generando los
recursos y el espacio necesario para el desarrollo
dela estadistica moderna. Pocos aios después de
este conflicto bélico, William Deming promovié
el Control Estadistico de la Calidad en opera-
ciones de oficina y en la industria, siendo Japon
el pais que mads atencién puso en su momento
a este tema. Luego surgieron voces como las de
Joseph Juran, Kaoru Ishikawa y Philip Crosby
que, aunado a las evidencias de éxito niponas,
lograron colocar la gestion de la Calidad Total
en un sitio de privilegio (Torres, Ruiz, Sugey,
Solis y Martinez, 2012) en las dos décadas fina-
les del siglo XX. La calidad del servicio signi-
fic6 un reto mayor, por cuanto, a diferencia de la
calidad de los productos, es intangible, hetero-
génea, los clientes participan en la transaccién y
la afectan, no se produce masivamente y es difi-
cil de estandarizarla (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1985).

Fueron estas mismas exigencias tecnoldgicas
las que impulsaron en cierta medida el llamado
moderno a la calidad educativa. El problema ini-
cial estaba en la capacidad de los gobiernos de
turno en llevar mds nifos a las aulas de educa-
ci6én primaria, mantenerlos ahi hasta lograr una
formacién profesional que les permitiera acce-
der a trabajos de calidad, y romper el circulo de
pobreza. En las ultimas tres décadas se ha pro-
ducido mucha literatura al respecto, y resulta en
consenso que la calidad educativa se ha llegado a
convertir en un lema que retine ideas y actitudes
significativamente diversas (Risopatron, 1991).
Esto por el hecho de que fines y modos educati-
vos diversos deben coexistir en un mismo terri-
torio, dado que “no existe un modelo pedagégico
unico, omnipotente, capaz de solucionar todos
los problemas de aprendizaje que tienen los estu-
diantes” (Ortiz Ocaiia, 2011, p.124). Siendo asi,
encontrar una unica definiciéon para la calidad
educativa, y su forma consecuente de evaluarla,
es utopico y poco practico.

La valoracién de la calidad del servicio de las
universidades, por otro lado, se presenta funda-
mentalmente, en la practica, desde dos opticas. La
primera es hacia afuera, y tiene que ver con la ges-
tion de indicadores que pretenden representar la
manera en que la Universidad cumple con su rol
social. Estas mediciones se realizan en no pocas
ocasiones como parte de demandas de organiza-
ciones supervisoras, y también pueden presen-
tarse para rankings universitarios. Estas ultimas
mediciones, los rankings, con mas de un siglo de
creadas, han tenido especial repercusion en las
ultimas décadas, y es un exclusivo caldo de cultivo
para polémicas (Martinez, 2011) que no son objeto
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de esta memoria cientifica. La segunda dptica es
hacia adentro, donde la Universidad busca indi-
cadores que le permitan mejorar la satisfaccion de
las demandas de sus estudiantes. Este es el objeto
preciso de la presente investigacion.

Si entendemos que el trabajo del docente univer-
sitario es facilitar la labor de aprendizaje de sus
estudiantes, entendemos que la evaluacion de la
competencia docente universitaria es significa-
tivamente compleja. Esto, porque son muchos
los factores que inciden en el aprendizaje. El
progreso del estudiante depende del ejercicio
docente, pero también del comportamiento en
clases, de los materiales didacticos, del trabajo
fuera del aula, de atributos relacionados con
la personalidad del aprendiente y sus respon-
sabilidades sociales entre otros (King, 1981;
Rindermann y Schofield, 2001).

En los modelos estudiados hemos encontrado una
amplia diversidad de modos, con muchos momen-
tos de desencuentro. Hay, entre todos, un elemento
en comun: la valoracion de la percepcion estudiantil
sobre el ejercicio del docente. Pese a que esta medi-
cién no debe ser la tinica fuente de informacién para
valorar la calidad del servicio docente, en la prac-
tica se ha convertido el Cuestionario de Evaluacién
Docente aplicado a los estudiantes en un elemento
clave para evaluar al profesor.

En las ultimas cuatro décadas este ambito de
estudio ha contado con un importante conjunto
de investigaciones de campo. Una significativa
cantidad de los analisis se han referido a cues-
tionarios aplicados a estudiantes, para medir su
valoracion de la clase recibida. Este instrumento
se ha vuelto popular por razones de indole eco-
ndmica, ante la presencia de instituciones con
decenas de miles de estudiantes. La existencia
de evidencia sistematizable, a través de estos
cuestionarios, ha logrado encontrar, mediante el
procesamiento estadistico, factores explicativos

de la apreciacion estudiantil sobre el desempeno
docente (Greenwald y Gillmore, 1997).

Los cuestionarios estan disefiados con preguntas
fundamentadas en las teorias de los procesos de
enseflanza y aprendizaje, que identifican aque-
llos factores que inciden en la calidad de la clase.
Esto es, primero existe un analisis teérico de los
procesos de enseflanza y aprendizaje, donde se
explicitan los factores que pueden incidir en
estos procesos. Tipicamente cada uno de estos
factores se convierten en una o mas preguntas,
que engrosan el Cuestionario de Evaluacion. Asi
las cosas, un analisis mas detallado suele generar
un cuestionario mayor en las universidades.

Las formas de disefio de estos cuestionarios son
diversas, tanto como el nimero de autores que
han estudiado el tema (Marsh y Dunkin, 1992).
La medicion se realiza sobre un conjunto de pre-
guntas que surgen casi siempre de la vision de un
fenémeno, como el educativo, que esta historica y
socialmente determinado. La calidad de una clase
puede ser analizada de manera diferente entre una
regién y otra, entre un grupo profesional y otro,
y entre una fecha y otra. Esto deberia conducir a
que cada institucion, en funcién de sus objetivos
estratégicos y su modelo pedagégico, formule su
propio sistema de instrumentos y establezca sus
propios analisis. A favor se tienen los estudios pre-
vios, que muestran la alta validez de estos instru-
mentos para medir la percepcion de los estudian-
tes (Feldman, 1997; Marsh, 2001). Sin embargo,
esto no sucede necesariamente, y en la practica la
fuente del instrumento puede ser impredecible.

De cualquier modo la percepcion de calidad de un
servicio debe tener un referente conceptual para
ser medido. Ahora bien, como se hace operacional
dicha percepcion y qué factores deberan medirse
para establecer el constructo de percepcion de
calidad debe ser una decision institucional. Una
via puede ser importar un instrumento validado
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en otros contextos. Otra puede ser construir el ins-
trumento fundamentado en una perspectiva ted-
rica. También se puede construir el instrumento
con los actores claves involucrados, valorando sus
perspectivas. Finalmente se puede realizar una
combinacion de las visiones expuestas, supra.

El constructo, de ser disenado desde una pers-
pectiva tedrica interna o importada, aun la mas
acabada, orienta a un analisis de naturaleza exter-
nalista. Desde el punto de vista epistemologico,
asume una percepcion externa al actor o actores
clave de la percepcion. Es por ello que en estos
contextos es util asumir una visiéon fenomeno-
légica del constructo que permita identificar
los intereses de los actores involucrados (Guba
y Lincoln, 1994). La Universidad Fidélitas se ha
decantado por este ultimo enfoque en sus mode-
los de gestion universitaria. Esto incluye también
la evaluacién de la Calidad del Servicio.

En la Educacién Superior se mueven un con-
junto de publicos de interés que se han estu-
diado con anterioridad (Mainardes, 2010), que
se representan en la Figura 1. Los publicos apor-
tan cada uno una visiéon de la calidad. Lo que
valora importante un estudiante en una clase no
es lo mismo que lo que considera relevante un

Figura 1. Grupos de interés de una universidad.

director académico, o un accionista, por poner
un ejemplo. Los limites naturales de un ejercicio
de investigacion factible obligan a definir cudles
actores seran relevantes (Mitchell, Agle y Wood,
1997) a atender en una institucion universitaria,
segin su poder. Cada institucion deberd definir
cuales publicos involucra en la creacién de sus
instrumentos de calidad percibida. En nuestro
caso se determinaron como claves los estudian-
tes, directivos académicos y accionistas.

La calidad de servicio percibida se puede medir
como el nivel de satisfaccion ante expectati-
vas de servicio. Esto es un elemento trascen-
dental en los anilisis de mercado (Cronin y
Taylor, 1992). La Educacion Superior no escapa
de esta exigencia (Kotler y Sydney, 1969), por
cuanto, como cualquier otro proyecto, debe ser
sostenible.

La sostenibilidad econdmica de un proyecto pri-
vado exige entonces de niveles de satisfaccion
aceptables en el publico que financia el proyecto,
en este caso los estudiantes. Esto resguardando
la funcidn social de la Universidad, que es entre-
gar profesionales competentes al mercado del
trabajo. Estas dos funciones son, en la practica,
perfectamente compatibles.

Fuente: elaboracién propia.
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En la direccion de la busqueda de una evaluacion
sencilla, surge hace alrededor de una década y
media el hoy muy conocido NPS o Net Promote
Score. En la revista Harvard Business Review,
Frederick Reichheld (2003) indica que una orga-
nizacion solo necesita buscar un resultado para
poder crecer, y es el nivel de Recomendacién. En
esta vision la calidad percibida se mide realizando
una unica pregunta: ‘;Cuan probable es que
recomiende el producto o servicio a un familiar
0 amigo?” La respuesta conlleva a clasificar a los
receptores de servicio en tres categorias: promo-
tores, detractores y neutros. Los promotores son
aquellos que ubican su nivel de recomendacién
en los dos puntos de la escala mas alta, de cero a
diez. Los detractores son aquellos que ubican sus
respuestas en los siete puntajes mas bajos de la
escala. Los neutros estan entre las otras dos cate-
gorias, en los puntajes de siete y ocho.

Una ecuacion permite conocer en una escala que
va del nimero -100 % al numero 100 % el resul-
tado del nivel de recomendacion, que es a los efec-
tos nuestros una valoracion directa de la calidad
de servicio percibido. El primero (-100 %) repre-
senta a una poblacion completamente detractora,
insatisfecha totalmente con el servicio. El segundo
(+100 %), una poblacién completamente promo-
tora, completamente satisfecha con el servicio.

Lavisién del Net Promote Score o NPS, conocido
también como “La Pregunta’, ha tenido adver-
sos diversos (Hayes, 2008), pero su facilidad de
interpretacién y su capacidad para ajustarse a
diversas industrias y contextos le han permitido
ganar un lugar en las mediciones de calidad per-
cibida. Las mas grandes compaiias del mundo,
como Google, Apple, IBM o Amazon aplican esta
medicién (Matters Customer Experience, 2018).
También en la Educacion Superior a cientos de
miles de estudiantes universitarios se les aplica
anualmente esta medicion (Laureate Network
Office, 2018). Genera, sin embargo, poco espacio

para conocer las fortalezas y debilidades de quien
ofrece el servicio. Por tanto el NPS debe hacerse
acompanar de otras vias que permitan identificar
los espacios de mejora, como el Cuestionario de
Evaluaciéon Docente Estudiantil. Se considera la
Evaluacion Docente Estudiantil aquella en la que
el estudiante valora la calidad del servicio edu-
cativo desarrollado por el docente en un curso
concreto. De esta manera se puede determinar
no solo en nivel de satisfaccion que el estudiante
tiene en cuanto al servicio educativo, sino tam-
bién cudles son los factores que pueden estar
incidiendo en esta satisfaccion.

METODOLOGIA

La Universidad Fidélitas ha desarrollado una inves-
tigacion mixta en dos etapas para poder encontrar
los espacios de mejora de su servicio docente edu-
cativo. La primera etapa se presenta con un enfoque
cualitativo, fenomenoldgico, que busca encontrar
los factores que, desde la perspectiva de los actores
clave involucrados, representan la calidad del ser-
vicio. A partir de esta etapa, se crea el Cuestionario
de Evaluaciéon Docente Estudiantil.

La segunda etapa, cuantitativa, intenta mediante
métodos estadisticos, encontrar los niveles de satis-
faccion y aquellos factores que explican mejor la per-
cepcion de la calidad percibida entre estos estudian-
tes universitarios. Estas relaciones causales exponen
los puntos a reforzar en el servicio, de modo que se
puedan incrementar los promotores y disminuir los
detractores entre los estudiantes universitarios.

En la fase cualitativa se desarrollaron tres sesio-
nes de grupos focales con estudiantes de grado, y
dos sesiones de grupos focales con estudiantes de
posgrado de la Universidad. Asi mismo se desa-
rrollaron cinco entrevistas en profundidad que
incluian a directivos académicos, especialistas en
calidad de la educacion superior y un accionista,
permitiendo la triangulacién de la informacion.
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El disefio muestral en el caso de los estudiantes
fue de sujetos voluntarios y en el de los profesio-
nales fue intencional, o a criterio del investiga-
dor, seleccionando los expertos de mayor nivel.
Esto se desarrolla con el fin de construir los atri-
butos que conforman el perfil del profesor ideal,
e identificar los momentos de verdad, que son
aquellos instantes en que se conforma una per-
cepcion de calidad de servicio docente.

En la fase cuantitativa se seleccioné una mues-
tra estratificada con un 5 % de error y un nivel
de confianza de 95 % considerando las sedes de
la Universidad y los horarios de clase. Esto per-
mitio la seleccion aleatoria de 387 observaciones
del total de 24,429 cuestionarios aplicados en el
ultimo periodo lectivo del afo 2017, como se
puede observar en la Tabla 1. En los cuestiona-
rios seleccionados al azar se realizé un analisis
de NPS por estrato, esto es teniendo en cuenta
la sede y el horario de las lecciones. Se planted
ademas como hipdtesis que existen diferencias
de poblaciones, en cuanto a la percepcién que
tienen de la calidad de los profesores, entre las
dos sedes y entre los grupos de horarios de clase.

~385

(ZxSY Z*xPxQ 1.96*x0.5%x0.5
n0:7[r = 3 = >
E E 0.05

n 385 .
n:izh—wzwo (Ecuacion 1)
N 24429
Donde:

e no: Tamano de la muestra infinita
o n: Tamarno de la muestra finita
o E: Es el error permisible

o Z: Es el desvio normal asociado al grado de
confianza seleccionado

 S: Es la desviacién estandar de la muestra estu-
dio piloto

o P: Probabilidad de ocurrencia del evento
» Q: Probabilidad de no ocurrencia del evento

e N: Poblacién

Tabla 1. Distribucién muestral por sede y horario.

Horario Sede San Sede Total
Pedro Heredia
Mafiana 48 13 61
Intermedio 18 5 23
Tarde 42 12 54
Noche 195 54 249
Total 387

Fuente: elaboracion propia. Nota: la muestra crece
producto de redondeos hacia arriba en cada estrato.

Elinstrumento de evaluacion se valido siguiendo el
método de Alpha de Cronbach. Se usaron estadi-
grafos no paramétricos ante las preguntas dicoto-
micas por no tener distribucion. Se utilizé la prueba
de la mediana de Kruskall-Wallis para valorar las
diferencias entre sedes y horarios y la correlacién
de Spearman Rho, con variables jerarquizadas para
identificar las variables asociadas al desempefio
del profesor. Se entiende el desempefio del profe-
sor como el grado de satisfaccion o el resultado de
su NPS. Para el procesamiento se utiliz6 el paquete
estadistico XLStat, 2018.1.49205 (64 bits).

RESULTADOS

El instrumento generado

El analisis cualitativo reveld tres areas de inte-
rés, o metatemas, entre los actores involucrados
en la construccién del instrumento de evalua-
ciéon docente. La primera fue nombrada en su
momento como método y exigencia, referida al
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estilo de ensefnanza del profesor. En este bloque
se incluyen aspectos como la orientaciéon que
proporciona el profesor al estudiante sobre como
sera el curso y las evaluaciones, el cumplimiento
del programa y los acuerdos en cuanto a evalua-
cion, entre otras. La segunda esta referida a sus
antecedentes, fundamentalmente laborales, de

manera que estos reflejen su conocimiento, expe-
riencia y trayectoria, de la materia que imparte
en el aula. Por ultimo, los grupos de interés abor-
daron un area asociada a valores, donde inclu-
yen el respeto, la vocacién de ensefiar y la con-
ducta moral y ética en la clase. Estos elementos
se pueden apreciar en su totalidad en la Figura 2.

Figura 2. Metatemas de la Evaluacion Docente Estudiantil, 2017.

Denota
experiencia y
\ conocimiento
\ \ profesional /

Utiliza
métodos y
hetramientas
tecnolégicas

Cumple con el
Programa

Califica segin
lo convenido

Métodoy Esigencia

Enfrega a
tiempo las

Explica ol
Programa

Explica la
Evaluaciéa

evaiaciones
Conocimiento, Esperiencia y
Es puntual en Trayectons
clases

Es respetuoso

Su actitud de lasideas de
denota interés los demés

Adlara y
comenta los
puntos de
mejora en
examenes

Se muestra
respetuoso

Respeto, Vocacién, Conducta
moral y ética

Es
Motivay comprometido
justificael yestd

&A¢

contenido

motivado

Fuente: elaboracion propia.

El proceso de depuracion resulté en un acuerdo de
que aquellos temas de importancia para un actor
quedaran reflejados en el instrumento, aunque
otros actores no compartieran el criterio. De esta
manera ningun actor podria ser excluido, aunque
fuera minoria. El instrumento entonces, generado
por consenso y de manera inclusiva, contiene 15
preguntas clave con respuesta dicotomica. Otras
tres buscan encontrar percepciones generales en
una escala que va de 0 a 10. Esta misma escala, de
0 a 10, utiliza el NPS o Net Promote Score.

En la etapa de construccion del instrumento de
medicidn, la etapa cualitativa de la investigacion,
existen particularidades que llaman poderosa-
mente la atenciéon. En nimero, el conjunto de

temas a preguntar selectos por los grupos de inte-
rés privilegian ante otros los aspectos referidos al
orden y la disciplina en el ejercicio docente del
profesor. Se pretende que se cumpla con el pro-
grama, que se explique lo que se va a evaluar y
se entreguen a tiempo las evaluaciones, por citar
solo algunos ejemplos. En numero, también en
esta seleccion, destacan factores motivacionales
del profesor, como su interés por el trabajo y el
respeto a los demds. También se incluye, como
era de esperar, su experiencia y conocimiento
profesional, esta vez en un solo constructo. La
investigacion cualitativa revela que el conoci-
miento técnico de los profesores no es lo tinico a
evaluar en un docente, como algunos directivos
universitarios pueden considerar. Este hallazgo
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se considera clave, y para ello fue imprescindible
el acercamiento metodoldgico desarrollado.

La investigacion estudi6 las 15 preguntas clave,
o particulares, y los niveles de recomendacion, o
percepcion de la calidad de servicio, segun el NPS.
El resultado del NPS global fue de un 51,42 %. El
instrumento de Evaluacién Docente Estudiantil
para los cursos se validé siguiendo el método de
Alpha de Cronbach. El resultado fue de a=0,835
en general. Los procedimientos utilizados para el
célculo se representan a continuacion.

P-D

NPS = — (Ecuacion 2)

Donde

o NPS: Es el Net Promote Score
o P: Es el total de promotores
 D: Es el total de detractores

o T: Es el total de encuestados

Figura 3. Notas por factor, 2017-3.

Fuente: elaboracion propia.

(Ecuacién 3)

k
S?
a:|: k :| 1_21‘:1’

k-1 S?

Donde

o A: Es el Alpha de Cronbach

o+ S8 Es la varianza del item i

o« §?Eslavarianza de los valores totales observados.

o k: Es el nimero de preguntas.

Promedios de aspectos particulares

Para tener una idea de los niveles de satisfaccion
con los aspectos particulares, las 15 preguntas,
mostramos las notas en la Figura 3. Las notas,
que van desde algo mas que 86 % a 92 %, pre-
sentan un panorama muy positivo en cuanto a la
evaluacion del profesor. Se puede considerar que
el estudiante de la Universidad es generoso en la
calificacion de sus profesores.
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Sin embargo, hay que recordar quelaimportancia
de cada item, o pregunta clave, es relativa, y uno
de los objetivos de esta investigacion es determi-
nar el peso que tiene cada pregunta en la Calidad
de Servicio percibida. Habria que definir si esta
respuesta en especial, “claro y consistente”, la mas
baja, impacta de manera importante en los indi-
ces de recomendacion. Esto es, tendremos que
determinar si la respuesta a cada una de las pre-
guntas es importante en la recomendacion.

NPS General, por Sedes y por Horario

Revisemos ahora el NPS institucional. El resul-
tado global es de 51,42 %, como se puede obser-
var en la Tabla 2. Si recordamos que el rango de
este indicador va de -100 a +100, este nimero
coloca a la institucién con una nota muy alta

Tabla 2. Composicion del NPS por sede, 2017-3.

en cuanto a percepcion de calidad de servicio.
Para tener una referencia al respecto, podemos
compararlo con el NPS de Amazon, la popu-
lar tienda online, que es 61 %, y Google Play, la
tienda de aplicaciones de Google, que tiene 35
% (Matters Customer Experience, 2018). En este
caso existen leves diferencias entre las sedes de
la Universidad. En cuanto a los indices de reco-
mendacién por sede, la de San Pedro se muestra
con un NPS de 52,5 %, superior al resultado de
la sede de Heredia, que es de 47,6 %. Se puede
observar que el numero de promotores es bas-
tante cercano entre las sedes; sin embargo, los
detractores cambian de manera relativamente
importante, pasando de 15,8 % a 20,2 % de la
sede de San Pedro a Heredia. Esta diferencia, de
casi un 5 %, a expensas de los neutros, debe ser
observada con cuidado.

Sede Promotores Neutros Detractores NPS
Heredia 67,9 % 11,9 % 20,2 % 47,6 %
San Pedro 68,3 % 15,2 % 15,8 % 52,5 %

Total 51,42 %

Fuente: elaboracioén propia.

En la Tabla 3 se puede observar como se com-
porta el NPS en cada uno de los horarios de la
Universidad, oscilando este entre 40,2 % en la
noche y 75,4 % en la mafiana, siendo este un
progresivo, donde disminuye la satisfaccion a
medida que transcurre el dia. Los resultados de
la mafana y mediodia son muy altos, superiores
aun 70 %, en la mafiana sobre un 75 %, propio de
empresas de talla mundial, como Starbucks, con
un NPS de 77 % (Matters Customer Experience,
2018). En el horario de la tarde comienza la caida
relativa, bajando a un 66,7 %. Sin embargo, el
mayor cambio drastico ocurre cuando se pasa

del horario vespertino, la tarde, al horario noc-
turno, Noche, con una caida superior al 26 % en
términos de NPS. Esta caida puede estar asociada
al hecho de que los actores involucrados pueden
ser diferentes, en tanto que una parte de ellos
asiste en estas horas porque tienen compromisos
laborales en horarios diurnos. Esto significaria
que tanto profesores como estudiantes llegan a
clases con la carga de varias horas de trabajo. De
cualquier manera, y pese a que los resultados son
buenos aun en la noche, es una oportunidad de
mejora, dada la alta concentraciéon de estudian-
tes en horario nocturno.
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Tabla 3. Composicién del NPS por horario, 2017-3.

Sede Promotores Neutros Detractores NPS
Mafana 83,6 % 8,2 % 8,2 % 75,4 %
Intermedio 82,6 % 8,7 % 8,7 % 73,9 %
Tarde 75,9 % 14,8 % 9,3 % 66,7 %
Noche 61,4 % 16,5 % 21,3 % 40,2 %

Total 51,42 %

Fuente: elaboracion propia.

Coeficiente de Spearman, factores
asociados a la recomendacion

Para hacer un analisis estratégico de qué factores
puede estar impactando de manera especial en
sedes y horarios, se procedié a determinar qué
factores explican los niveles de recomendacion

de forma general, en toda la muestra analizada.
Para ello se trabajo el coeficiente de Spearman,
p (rho), que es una medida de la correlacion
conveniente dada la naturaleza de los datos. Los
resultados identifican a siete factores importan-
tes, en diferentes medidas, como se puede ver en
la tabla respectiva, la numero 4.

Tabla 4. Cursos de la noche: Variables asociadas a recomendar al profesor, 2017-3.

Factores asociados a la recomendacion NPS Spearman Rho
X1 Es claro y consistente 0,4491
X2 Es comprometido y estd motivado 0,3492
X3 Es respetuoso de las ideas de los demas 0,3025
X4 Denota experiencia y conocimiento profesional 0,2890
X5 Su actitud denota interés 0,2504
X6 Motiva y justifica el contenido 0,2453
X7 Utiliza métodos y herramientas tecnoldgicas 0,2327
X8 Califica segtin lo convenido 0,1916
X9 Se muestra respetuoso 0,1767
X10 Cumple con el programa 0,1726
X11 Aclara y comenta los puntos de mejora en exdmenes 0,1644
X12 Es puntual en clases 0,1639
X13 Explica el programa 0,0893
X14 Explica la evaluacion 0,0674
X15 Entrega a tiempo las evaluaciones 0,0635

Fuente: elaboracion propia.
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Como se puede observar, el factor mds impor-
tante es que el profesor sea claro y consistente.
Légicamente esto apunta a habilidades peda-
gogicas, por cuanto la capacidad de ser “claro”
requiere esta habilidad en el docente. En este
caso la investigacion ayuda a desmitificar el
pensamiento de que un buen profesor univer-
sitario es aquel que, principalmente, sabe de
su profesién. Aqui se demuestra que, segun los
estudiantes, el mejor profesor es el que explica
claramente. El segundo y tercer factor aborda
el hecho de que el profesor esté comprometido
y motivado, y que sea respetuoso. En sintesis,
el segundo y tercer factor asociado a la per-
cepcién del servicio esta asociado a la actitud
del profesor, al igual que el quinto y el sexto. El
cuarto factor estd asociado a su experiencia y
conocimiento profesional. La Tabla 4 es signi-
ficativamente esclarecedora en cuanto a lo que
busca un alumno en su profesor.

Prueba de Kruskal-Wallis: diferencia por
sedes

Pasamos a revisar los comportamientos por
sede a partir de la prueba de Kruskal-Wallis, un
método no paramétrico para probar si un grupo
de datos proviene de la misma poblacion que
otro. Se analizaron primero todos los factores
presentes en la Evaluacion Docente Estudiantil,
analizando las poblaciones de cada sede. Los

resultados arrojan que no se puede rechazar la
hipdtesis de que ambas poblaciones son simi-
lares, de forma general. Esto es, ningun factor
o pregunta se aleja significantemente, de tal
manera que nos permita decir con seguridad que
las respuestas dadas por sede son de poblaciones
diferentes.

Ahora bien, podemos analizar con mayor cui-
dado aquellos siete factores clave en la percep-
cién de servicios. Podemos ver como el valor
de p calculado es mayor que el nivel de sig-
nificacién alfa = 0,05, por lo cual no se puede
rechazar la hipédtesis de que las poblaciones
son similares, como se puede observar en la
Tabla 5.

Ahora bien, de estos factores, aquel que repre-
senta un riesgo menor de rechazar esta hipd-
tesis es X7, esto es “la utilizacion de métodos y
herramientas tecnoldgicas para facilitar la com-
prension”. Esta diferencia en el factor X7 sugiere
que la diferencia entre las satisfacciones entre las
sedes puede estar asociada a un mejor uso de las
tecnologias en San Pedro, sobre Heredia. Una
revision particular de esa pregunta ahora mues-
tra que en la sede de Heredia hubo un nivel de
insatisfaccion al respecto de este factor X7 del 13
%, a diferencia de San Pedro, cuya inconformi-
dad fue solo del 6 %, la mitad de la sede regional
de Heredia.

Tabla 5. Analisis Kruskall-Wallis entre sedes por factores clave, 2017-3.

Factores X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7
K (valor observado) 0,165 0,291 2,276 0,102 0,000 0,002 3,604
K (valor critico) 3,841 3,841 3,841 3,841 3,841 3,841 3,841
DF 1 1 1 1 1 1 1
valor de p (una cola) 0,684 0,589 0,131 0,749 0,984 0,966 0,058
alfa 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05

Fuente: elaboracioén propia.
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Prueba de Kruskal-Wallis: diferencia por
horarios

Al igual que en el caso de las sedes, se hizo
un analisis a partir de la prueba de Kruskal-
Wallis separando las poblaciones diurnas mas
homogéneas en sus resultados, de la pobla-

ciéon nocturna. Tampoco en estos casos se
puede rechazar la hipotesis de que las pobla-
ciones son similares en cuanto a horario.
Sin embargo, existen pistas para concentrar
esfuerzos si se analizan los siete factores clave
encontrados. Los resultados pueden visuali-
zarse en la Tabla 6.

Tabla 6. Analisis Kruskall-Wallis entre horarios diurnos y nocturno, por factores clave, 2017- 3.

Factores X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7
K (valor observado) 3,207 0,216 1,662 0,413 0,066 0,926 0,289
K (valor critico) 3,841 3,841 3,841 3,841 3,841 3,841 3,841
DF 1 1 1 1 1 1 1
valor de p (una cola) 0,073 0,642 0,197 0,521 0,797 0,336 0,591
alfa 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla respectiva podemos observar como
factor clave el X1 entre las poblaciones diurnas
y nocturna. Este factor, referido a si el profesor
es “Claro y consistente a la hora de comuni-
car ideas’, es el que ha sido detectado como de
mayor impacto en los niveles de satisfacciéon o
recomendacion de los estudiantes. Por tanto,
cualquier impacto en él se refleja grandemente
en el NPS. En una revision posterior detectamos
que la insatisfaccion en la claridad y consisten-
cia del profesor, factor X1, sube de 4,3 % a 18,0
% en el horario de la noche.

DISCUSION

Como puede observarse, el instrumento emer-
gente para la Evaluaciéon Docente es diferente,
y se puede decir que significativamente, a cual-
quier modelo tedrico presente en la literatura.
Por tanto, se puede afirmar que existe una brecha
entre lo que la literatura aconseja que sea pre-
guntado en una Evaluacién Docente Estudiantil
y lo que los actores clave consideran debe ser
preguntado. Muy probablemente los resultados

cambien de un lugar a otro. Lo relevante aqui es
el método, que parte de la intencion de construir
unaverdadyevitahipotetizar sobre un constructo
importado de otras latitudes. Adicionalmente, el
resultado del Alpha de Cronbach fue de 0,835 en
general, lo cual muestra que la Universidad ha
construido un instrumento valido para evaluar
la percepcion estudiantil en cuanto al desem-
peno de los profesores en los cursos.

Finalmente se pudo demostrar que se puede
arribar a un instrumento de consenso y valido
para la Evaluacion Docente Estudiantil.

Como se puede observar en la figura corres-
pondiente, la calificacion asignada en promedio
a los profesores en cada pregunta construida
es, de forma general, generosa. Los estudiantes
asignan puntajes altos a sus profesores en la casi
totalidad de las preguntas. Solo una pregunta se
presenta con una respuesta moderada, que es la
referida a si el profesor es “claro y consistente”
Esto légicamente nos impulsa a preguntarnos si
esta variable es importante a la hora de evaluar la
Calidad del Servicio. Esto lo analizaremos luego
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de revisar la percepcion de la Calidad de Servicio
en si mismo.

En el caso del NPS, a nivel institucional, se obtuvo
51, 42 %. Un valor positivo de este indicador,
esto es, sobre cero, es considerado satisfactorio.
Algunas empresas dedicadas al procesamiento y
analisis de este indicador consideran que mas de
50 % es un valor de Excelencia (Yan, 2018). Por
tanto, la Universidad puede sentir satisfaccion
con este resultado, de forma general.

Pese a que las proporciones de promotores en
ambas sedes son muy parecidas, Heredia mues-
tra casi un 5 % mas de detractores que San
Pedro. Esta diferencia es inversa en el caso de
los neutros, siendo mayor aqui en San Pedro.
Esto significa que entre los no promotores de la
Universidad, la sede de Heredia tiene una mayor
proporcién que se decanta por ser detractores.
Hay que sefialar, no obstante, que ambas sedes
tienen NPS muy positivos. En el caso de San
Pedro esta sede sobrepasa el nivel considerado
de excelencia. Esto orienta a ponerle una mayor
atencion a la Sede Regional de Heredia.

Un fendmeno con mayor significado sucede con
los horarios y las respuestas de los estudiantes en
cuanto a recomendacion. Aun el horario mas exi-
gente, el nocturno, revela un NPS positivo de 40
%, por lo que se puede decir que la organizaciéon
marcha muy bien en el escenario mas complejo.
En horarios mas tempranos los valores son muy
altos, como se puede observar en la tabla respec-
tiva. Un NPS sobre el 70 % es considerado nivel de
servicio World Class (Severson, 2016), presente
en las sesiones de la mafiana y mediodia. La natu-
raleza del estudiante, el profesor o factores de con-
texto pueden estar gravitando en este resultado.

Ahora bien, el tema central se centra en esclare-
cer cudles son los factores que explican de mejor
manera el indice de recomendacion, o NPS, para

mejorarlo. El coeficiente de Spearman, p (rho),
indica que se destaca, entre todos, el hecho de
que el profesor sea claro y consistente, una habi-
lidad pedagdgica que anteriormente salié como
la menos favorecida en las respuestas de los
estudiantes.

Como se puede observar en los resultados obte-
nidos, presentes en la Tabla 3, siete factores se
presentan con alta motricidad sobre el indice
de satisfaccion, y estos factores, en su mayoria,
tienen un origen comun asociado a la actitud
del docente. Mas alla de sus habilidades para
comunicarse, y su experiencia, que se muestran
importantes, vale la pena observar la importan-
cia relativa que le asignan los estudiantes al nivel
de compromiso del docente, a su motivacion y al
respecto que tiene por sus alumnos. Otros temas
son menos relevantes, como el hecho de que el
profesor cumpla con la entrega a tiempo de las
evaluaciones.

Con la informacioén de las preguntas clave, pode-
mos proceder a escudrinar mas en cuanto a dife-
rencias entre sedes y horarios. Como existen
diferencias entre una sede y otra, un ejercicio
conveniente seria detectar si existe algin factor
o pregunta asociada que esté gravitando en los
estudiantes de la sede de Heredia, con un mayor
nimero de detractores.

Las diferencias entre sedes en cuanto a NPS
ya conocemos que son menores. Los resulta-
dos sugieren que en Heredia, “la utilizacion de
métodos y herramientas tecnoldgicas para faci-
litar la comprension” tiene un menor puntaje
que en San Pedro. En Heredia es mas del doble
la insatisfaccion en este factor con respecto a San
Pedro. Hemos encontrado entonces un espacio
de observacion y mejora en cuanto a este factor,
que explica en cierta medida las diferencias entre
sedes en el NPS, y exige un mayor esfuerzo aqui,
en Heredia.
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En el estudio para determinar cuales son los
factores que afectan la satisfaccion en el turno
nocturno, la variable clave, factor X1, que esta-
blecen diferencias es si el profesor es “Claro y
consistente a la hora de comunicar ideas”, preva-
lece. Importante también, pero en mucho menor
medida esta si es “Respetuoso con las ideas de los
demas” y si “Motiva y justifica el contenido del
curso. Entonces hay una percepcion diferente
en horarios de estos aspectos, de manera muy
especial en el factor X1, orientado a si el profesor
es claro, una habilidad a todas luces pedagégica.
La insatisfaccion en la claridad y consistencia
del profesor sube de 4,3 % a 18,0 % en el horario
de la noche. Esto es, la insatisfacciéon nocturna
crece cuatro veces en esta variable, que es, dicho
sea de paso, la mas importante en cuanto a reco-
mendacion. Tenemos entonces otra brecha que
cerrar en cuanto a calidad de servicio educativo.

Significa esto que es en esa direccion, la forma-
cion de habilidades pedagdgicas, enla que se debe
capacitar a los profesores en horario nocturno.
Ellos, en una importante cantidad, se dedican a
otros oficios y, luego de su jornada laboral, asis-
ten en caracter de docentes a la Universidad.

CONCLUSIONES

La evaluaciéon de competencias docentes nece-
sita, entre otras fuentes, informacioén sobre la
percepcion de la calidad del servicio educativo,
desde la perspectiva del estudiante. Esta vision
puede construirse, a partir de las apreciaciones
de qué es calidad para los actores clave. La inves-
tigacion desarrollada, en su etapa cualitativa,
muestra que puede arribarse a un instrumento
por consenso, que permite incluir aquellos fac-
tores que son clave para los actores presentes
en el proceso de enseflanza y aprendizaje. Entre
estos actores clave, sin duda uno especialmente
importante es el estudiante.

También pueden utilizarse herramientas ya
probadas, que permiten las comparaciones con
otras organizaciones, como el Net Promote
Score. Los analisis cuantitativos sistematicos
de los resultados de la Evaluacién Docente
Estudiantil pueden dar luces de donde pueden
estar los aspectos a mejorar en el servicio edu-
cativo. Esto fue un objetivo de esta investigacion
que ha tenido buen término.

A partir de los resultados obtenidos se puede
asegurar que los niveles de recomendacion de los
profesores en la Universidad Fidélitas son altos,
con un NPS superior al 50 % de forma general,
presentando una buena satisfaccion con el ser-
vicio docente educativo. Esto es, segun los estu-
diantes, la calidad del servicio educativo en la
Universidad es muy buena. No obstante, existen
espacios importantes de mejora. Es conveniente
analizar donde esta la brecha en las habilidades
en cuanto a tecnologias de aprendizaje en los
profesores de la sede de Heredia.

La capacidad para transmitir una idea de forma
clara y consistente se presenta como el aspecto
mas relevante a la hora de recomendar a un pro-
fesor o no, seguido de otros factores actitudina-
les. Este factor clave estd afectado, en cuanto a
la valoracién, en el horario nocturno. Hay que
profundizar en las causas de este problema, para
ofrecer una via de mediacién hacia el profesor,
que le permita ganar en competencias docentes.

Existe una recomendacioén clave ante estos resul-
tados, que es comunicar a los docentes estos
hallazgos. De esta manera podran mejorar su
desempefio y elevar los resultados de satisfac-
cion, principalmente en la noche.

Se abren también nuevas interrogantes ante
estos hallazgos. Se hace necesario saber, por
ejemplo, cudles son las caracteristicas de profe-
sores y estudiantes nocturnos que expliquen sus
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diferencias en cuanto a la comunicacién profe-
sor estudiante.

Se suma a los beneficios de esta investigacion,
mas alla de los numeros obtenidos, la experien-
cia de una vision metodoldgica relativamente
nueva y definitivamente valiente. Es una vision
enriquecida desde el punto de vista epistemo-
légico, tiene un componente educativo impor-
tante al ser inclusiva per se. La investigacién en
dos etapas no solo demuestra, en este caso y en
muchos otros, que puede ser importante, sino
que es sencilla de aplicar y entender, ylogra, entre
otras, superar las limitaciones que los paradig-
mas basicos tienen cuando actan por separado,
y cuestiona, de fondo, la teoria sobre calidad del
servicio educativo, con evidencia empirica.
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