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INTRODUCCION

Las universidades en el mundo juegan un papel preponderante ya
que, son estas las que tienen el rol de formar a la poblacién en las diferen-
tes especialidades y subespecialidades de diversas disciplinas, las univer-
sidades en los paises de primer mundo por ejemplo; tienen un nivel de
desarrollo alto en torno a la investigacién y extension en las mismas, hay
paises donde el acceso es limitado y hay localidades donde no hay sistema
de educacion en el contexto universitario o superior.

Todo elemento que conlleva a la comprensién de la necesidad de mejorar
los servicios educativos en materia universitaria se encuentra comprendi-
do, partiendo del estudio de la influencia que tiene el mantener satisfechos
a los estudiantes para garantizar la calidad universitaria, es una forma de
medida que comprende los preceptos y lineamientos para mejorar los ser-
vicios, en este aspecto se toman los principales indicadores, las estadisticas
referenciales y topicos asociados a la satisfaccion estudiantil.

Los capitulos encontrados en el cuerpo de la investigacién se encuentran
sustanciados por autores de amplia trayectoria en los que, consideran vital
entender y comprender la satisfaccién de los estudiantes frente al servicio
que presta la universidad, los hallazgos encontrados y delimitados en el
capitulo V, son valorados de acuerdo a los elementos principales de las
organizaciones educativas a nivel mundial tales como: la planificacién, la
organizacién, la comunicacién y el control como base inicial de los proce-
sos universitarios actuales.




De manera que, en el capitulo V se exponen los hallazgos relevantes en
torno a los elementos sustanciales para alcanzar la excelencia educativa en
materia universitaria, especialmente asociados a los factores de control,
planificacién, comunicacién y la organizacién como base fundamental
para alcanzar la satisfaccion de la masa estudiantil, son pocos los estudian-
tes que intervienen en estos aspectos pero los alcances son necesarios de
ser evaluados a los fines de tomar los correctivos necesarios e importantes
para alcanzar y cumplir con las expectativas del estudiantado.

De manera que, existen dos variables expuestas en todo el curso del pre-
sente trabajo: satisfaccion estudiantil por una parte, y por la otra la gestién
de la calidad universitaria. Los elementos sustanciales en materia de cali-
dad universitaria son medibles y observables para alcanzar los objetivos de
éstas, sobre todo en América Latina, de donde se desprenden, elementos
que conllevan a entender y mejorar los procesos en las universidades.

En este sentido, el presente texto se encuentra delimitado por cinco capi-
tulos bien delineados donde se toma en cuenta principalmente, la influen-
cia de la gestion de la calidad universitaria en la satisfacciéon estudiantil,
para encontrar un sinfin de mecanismos que permitan alcanzar de manera
objetiva; si efectivamente la poblacién de 3.500 estudiantes que compren-
den la universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna,
se encuentran satisfechos con el servicio que brinda como referencia de
la calidad educativa; la poblacion es finita pero su aplicaciéon de opinién
es valiosa ya que en su mayoria se sienten satisfechos con la calidad del
servicio educativo.




SATISFACCION
DEL ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

CAPITULO
I

1.1. Conceptualizacion de la satisfaccion en el estudiante
universitario

La satisfaccion en los estudiantes universitarios se encuentra aso-
ciada a todo lo que comprende los mecanismos educativos en el ambito
estudiantil, se incluyen una serie de elementos sustanciales que van desde
la infraestructura universitaria, hasta la calidad de las sesiones educativas
impartidas por docentes, Folgueiras, Gonzéilez y Puig (2013), en su traba-
jo dejan claro que, la calidad en la educacidn esta orientada a fortalecer la
formacion integral del estudiante desarrollando sus plenas potencialida-
des en el campo de accién donde éste se va a desarrollar de acuerdo a su
especialidad o carrera universitaria.

Hay autores que, apuestan al aprendizaje y al servicio solidario como cons-
titucion de una de las principales vias metodoldgicas, esto con la finalidad
de promover contenidos tedricos que sostengan los principios éticos y
morales como lo son la solidaridad y la responsabilidad, ante circunstan-
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cias propias de los estudios que se efecttan, es por ello que, Billig, Jesse y
Root, (2006), citados por Folgueiras, Gonzélez y Puig (2013), han plantea-
do la necesidad de fomentar en el contexto universitario el reforzamien-
to de los valores en todas las especialidades, esto hace que la universidad
promueva profesionales integros y respetables ante la sociedad, compro-
metidos con el desarrollo de la economia del pais y demds caracteristicas
propias del sistema educativo actual.

De manera que, para comprender cabalmente el contexto de lo planteado
en torno a la satisfaccién del estudiante, depende en gran medida de la ca-
lidad en la educacidn, son los autores Pérez, Clares y Judrez (2015), quie-
nes en su trabajo demuestran la capacidad de satisfaccién por medio de la
tutoria universitaria, esto quiere decir que; los docentes son los principa-
les responsables de lograr este objetivo, sin embargo, corresponde a toda
la comunidad hacer de este propésito una realidad, son las instituciones de
cardcter universitario en forma conjunta de ambos sectores las garantes
de satisfacer al estudiante una educacién de calidad.

Por su parte Cruz (2024), refiere que la educacién es uno de los pilares
fundamentales en el proceso de ensenanza de los estudiantes en todas sus
disciplinas y para alcanzar el cumplimiento de las expectativas de éstos,
se debe invertir en la calidad docente como eje primordial dentro del de-
sarrollo, aplicando evidentemente los principios de administracién (pro-
cesos y gestion) de calidad para alcanzar el maximo de la eficiencia en la
prestacion de los servicios, todo ello mediante el desarrollo de sus poten-
cialidades profesionales.

Desde el contexto internacional, se puede referir que los autores Botello,
Salinas, y Pérez (2015), en su trabajo indican la importancia que tiene la
satisfaccion del alumno a nivel superior, evaluando variables especificas
considerando la institucién de estudios como elemento resaltante en las
investigaciones, desde paises como Venezuela se implementaron estudios
asociados a varias caracteristicas entre ellas: las necesidades basicas, se-
guridad, seguridad emocional, seguridad econémica, progreso del éxito
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personal, reconocimiento del éxito y demds elementos que componen el
desarrollo personal como méaximo exponente del tratamiento de satisfac-
cién estudiantil.

Desde el concepto de la calidad educativa, aun siendo muy amplio éste,
se puede ver como aquella administracién totalizada y basada en que los
usuarios sean servidos al maximo grado posible, significando que los ser-
vicios o productos satisfagan los requerimientos de la masa estudiantil,
Clemenza, Ferrer y Pelekais (2005), hacen mencién a que los usuarios se
sienten insatisfechos e incluso los estudiantes en la medida en la que la
calidad de los bienes y servicios es aceptable y satisface las necesidades,
siendo él quien debe fungir como centro de cualquier organizacién que
busque la excelencia educativa, es relativo el concepto asociado a la exce-
lencia ya que, es subjetivo en todo y en tanto la evaluacién se haga de ma-
nera sustancial cualitativa o cuantitativa en cualquiera de las modalidades.

1.2. Principales indicadores de la satisfaccion estudiantil

Las cifras asociadas a la satisfaccién estudiantil son variadas, debi-
do a la calidad de servicio que cada institucién brinda, los elementos que
conllevan a entender mejor este concepto lo amplian los autores Blazquez
et al. (2012), dejando claro que de 156 alumnos encuestados se efectuaron
efectivamente 145, completadas y divididas en 89 mujeres correspondien-
te al (61,38 %) y 56 hombres que les corresponde un valor porcentual
de (38,62 %), esto hace ver la representatividad de la muestra, arrojando
como resultado la superacion del umbral por el que fue medida la muestra
antes senalada, con una escala de 0,7, lo que hace ver la confirmacién de la
consistencia interna de aquellos constructos empleados por los docentes
en las diferentes facultades.

Es importante reconocer lo establecido de acuerdo a los criterios de vali-
dez de los indicadores formativos, como base fundamental para enumerar
la satisfaccion estudiantil, los principales factores son servicios de biblio-
tecas subdividido a su vez en: servicios generales, personal, organizacién
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de la biblioteca, seccién de consultas, Servicios de reservas, disponibilidad
de materiales, cada uno de los mismoscon una ponderacién distinta de
acuerdo a los criterios valorativos con los que se emplea tal mecanismo
(Blazquez et al. 2012).

Es considerado en este punto igualmente, los servicios de transporte y
aparcamiento, recursos de ocio, tecnologias de la comunicacién, carga de
trabajo del estudiante, entorno de clase, diversidad, docencia, metodolo-
gia, reputacién académica, actividades deportivas, programas y servicios
internacionales, actividades recreativas, residencia, segtin el estudio de
Falk y Miller (1992), quienes enumeraron estos elementos como parte del
logro dentro de las universidades para alcanzar la satisfacciéon estudiantil.
[gualmente, se toma en consideraciéon de manera significativa las aulas de
clase, el control de las clases, junto al quérum de estudiantes que asisten
a éstas en relacion a su practica, de esta forma todos los requerimientos o
factores son determinantes en la universidad para alcanzar la satisfaccion
estudiantil.

1.2.1. Satisfaccion con las instalaciones y recursos

Desde el punto de vista del presente estudio, hay expresiones evi-
dentes de que todas las instalaciones deben gozar de éptimas condiciones
y estado de salubridad coherentes tal y como lo describe Chin (1998), de-
jando cuenta del coeficiente estructural para medir la calidad de las ins-
talaciones y demas servicios dentro de la universidad, dejando claro que;
es imprescindible la satisfaccién de los estudiantes en cuanto a las ins-
talaciones, mostrando un efecto positivo y significativo en los aspectos
académicos y recursos de la universidad ya que, es mayor en relacién con
los aspectos sociales.

Definitivamente, en las universidades debe existir mayores potenciali-
dades estructurales, que permitan buen desempefo en los estudiantes y
docentes en cada especialidad, los recursos son determinantes para alcan-
zar el conocimiento pleno, se requiere evidentemente de herramientas
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pedagdgicas que lleven a construir el conocimiento en torno a cada rama
estudiada, partiendo de la investigacién y la praxis de ser necesarios de
manera que, Yu y Lee (2007), plantean en su trabajo la importancia que
los estudiantes le otorgan a los estudios universitarios debido a, un factor
adicional que es conveniente de ser profundizado en otras investigacio-
nes, es en este contexto donde en lineas futuras se pueda ejercer una inda-
gacion mas concreta de esta variable.

Indudablemente, la calidad universitaria estd determinada por la variable
de la satisfaccién que sientan los estudiantes en el entorno estudiantil, ahi
se conjugan una serie de elementos que se han detallado respectivamente
en el complemento de este estudio. El Hassan (2011), caracteriza varios
elementos adicionales que complementan lo planteado anteriormente y
son: Recursos y Servicios, Aspectos académicos y los aspectos sociales;
son tres los que convergen en este planteamiento, se encuentran bien de-
finidos por el autor y permiten en definitiva lograr alcanzar el propdsito
que es, satisfacer la demanda estudiantil y poblacional.

Desde este aspecto se puede evidenciar que Torres (2012), en su traba-
jo deja claro que, se pueden observar mejoramientos en las dreas de la
gestion institucional y académica, asi como una orientacién transversal
orientada hacia la calidad de las instituciones, admitiendo igualmente las
criticas encontradas al interior del funcionamiento de la universidad, en
este sentido, lo importante de este mecanismo de clasificacion esta en po-
der lograr que se cumpla con los estindares universitarios para alcanzar
que las casas de estudios puedan superar los obstaculos y retos de la nueva
era, incluyendo investigaciones de caricter tecnoldgico.

En este aspecto el autor Torres (2012), es elocuente ya que, considera la
acreditacion universitaria como la herramienta cuyos aportes dejan un
numero significativo de observaciones para mejorar los sistemas de Ges-
tién de la calidad universitaria, en su gran mayoria estos aportes cons-
tituyen revisiones bibliograficas con énfasis macrosociales, estudios do-
cumentales comparados, historicos, institucionales e incluso juridicos
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constitutivos, de manera que se pueda obtener la cadena histérica de la
universidad y demds instituciones de caracter educativo, institutos tecno-
légicos y politécnicos.

Desde el punto de vista de los estudios comparativos existentes en ma-
teria de acreditacion en la educacién universitaria, los autores Landoni y
Romero (2006), afirman que los sistemas de acreditacién produjeron im-
pactos importantes en paises como: Argentina, Chile y Uruguay generan-
do isomorfismo y diversificacion, en este caso se puede comprender que
existen varios tipos de isomorfismos encontrandose en primer término el
coercitivo que lo impone el estado, en segundo lugar se tiene el normativo
provocado por la cultura profesional dominante y el imitativo de donde
las instituciones universitarias del sector privado imitan las casas univer-
sitarias dominantes e influyentes.

Es necesario acotar que Loaiza (2019), se refiere a las instalaciones por
medio del mantenimiento correctivo en las mismas, dentro de las univer-
sidades del sector publico, este tipo de actividades es necesario que sean
ejecutadas de forma sistematica para la mejor comprension y satisfacciéon
de los usuarios especialmente de los estudiantes, este tipo de actividades a
lo largo del tiempo no sufre modificaciones que se ajusten al nuevo con-
texto educativo ya que, se trata de actividades externas, en la actualidad
las instituciones deben enfrentar altos niveles de competitividad y es ne-
cesario el cumplimiento de estos propdsitos porque forman parte de sus
servicios de calidad y aseguran la permanencia en el mercado.

Para comprender el punto de la infraestructura universitaria es preciso ci-
tar a Corrales (2012), quien en su trabajo hace mencién y reconocimiento
a la gestion del mantenimiento correctivo, el cual resulta indispensable
para el ejercicio de las actividades econ6émicas, siendo un instrumento que
no se sustituye debido a que comprende tres elementos importantes que
se deben abordar en el campo de la construccion: Instalaciones (edifica-
ciones y estructuras), carreteras (vialidad), asi como servicios de (electri-
cidad, aguas servidas y agua potable).
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Este aspecto es preponderante en todas las universidades y el mismo Co-
rrales (2012), sostiene que para los afios 1980 en Venezuela existia un
valor importante por encima del resto del continente ya que, ocupaba un
puesto privilegiado a nivel de Latinoamérica en materia de disponibilidad
de instalaciones fisicas e incluso, los avances del mundo han dejado atras
esta nacién suramericana en la que la gestién de mantenimiento estaba
adecuada a las necesidades del pais, de manera que ha perdido las ventajas
competitivas en contraposicién a paises como Chile, Uruguay y Argenti-
na, se incluye Brasil como uno de los mds desarrollados en el continente,
esto quiere decir que; trae como consecuencia menos espacio fisico para
los estudiantes e impiden que escuchen clases en turno nocturno debido a
la falta de iluminacién.

1.2.2. Satisfaccion con los aspectos académicos

Desde el punto de vista de la academia los autores Jiménez, Terriquez y
Robles (2011), hacen mencién a que todos los estudios académicos a nivel
universitario han efectuado trabajos que satisfacen a los estudiantes, con
la finalidad de conocer sus expectativas en concordancia con los comités
de evaluacién correspondientes conjuntamente con, aquellos organismos
que acreditan dichos programas educativos. En este sentido, es la satis-
faccion estudiantil la que va de la mano con la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos.

Cabe agregar que, la manera de medir directamente la calidad en la educa-
cién es haciendo consultas permanentes a los estudiantes en torno al tema,
son éstos los que definitivamente pueden dejar una ponderacién acertada
o desacertada a los fines de que sea mejorado el servicio educativo en al-
guno de los elementos o factores nombrados y descritos anteriormente,
Pichardo et al. (2007) hacen alusién a las expectativas que, de manera cre-
ciente ha despertado el interés de quienes asumen la direccién de los orga-
nismos educativos a nivel nacional, estas investigaciones se refieren a dos
tipos y se clasifican de la siguiente manera: por un lado lo que el estudiante
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espera de la universidad y por el otro, aquellas que estudian las expectati-
vas de los estudiantes en torno al proceso de enseiianza- aprendizaje.

Del mismo modo opina Zas (2002), exponen que el elemento clave en la
valoracién de la calidad educativa se encuentra considerada a través de los
indicadores que permiten la medicién de la calidad de la ensefianza y con
el grado de satisfaccion de los individuos inmiscuidos en el proceso, en
este caso los estudiantes y la comunidad en general, incluyendo el merca-
do laboral y demas miembros que conforman el mundo de la educacién a
nivel universitario, esto es muy relevante al momento de ejercer las fun-
ciones en cualquiera de las disciplinas.

Para comprender de manera cierta la calidad de los servicios universi-
tarios, es necesario tomar en consideracién lo contemplado por Surdez,
Sandoval y Lamoyi (2018), quienes aseguran que uno de los indicadores
mas relevantes para entender esto es la satisfaccion estudiantil, esto quiere
decir que la opinién de los bachilleres estudiantes de carreras de pregrado
delimitan el contenido del trabajo exclusivamente en todas las dreas uni-
versitarias, pero se incluyen los estudiantes de especialidades y postgrados
en las disciplinas y/o carreras, esto quiere decir que no se puede establecer
un concepto universal porque evidentemente existen diferentes formas y
variables que la miden.

Al respecto, la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién,
la Ciencia y la Tecnologia y la Cultura en lo adelante UNESCO (2014),
realizé una serie de recomendaciones a sus miembros con el propésito
de alcanzar el maximo nivel de calidad educativa en todo el mundo, per-
mitiendo que el aprendizaje sea alcanzado de manera eficiente para ser
incluidos al mercado laboral e igualmente alcanzar niveles suficientes de
las competencias de acuerdo con el grado estudiado, entornos de apren-
dizajes, seguros e incentivos a la poblacién estudiantil (Surdez, Sandoval
y Lamoyi, 2018).
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La importancia de la satisfaccion estudiantil permite que los estudiantes
puedan permanecer en el entorno educativo previendo que deserten de
sus actividades académicas y desistan de sus propdsitos profesionales, de
esta manera, Gutiérrez, Tomas, y Alberola. (2018), consideran relevante
que, hay variables como el apoyo de los profesores, la autonomia, los que
generan el compromiso con la culminacién de los estudios universitarios,
esto hace que se mantengan satisfechos y activos en el logro de los objeti-
vos propuestos. Igualmente, Tinto (2017) comprende que existen varios
factores en los que las acciones institucionales logra promover la moti-
vacion del estudiante, favoreciendo la persistencia, en este contexto es
importante las metas personales concordado con el sentimiento de auto-
eficacia, la implicacidn junto al sentimiento de pertenencia; que se sienta
miembro de la comunidad educativa, facultad y profesores.

1.2.3. Satisfaccion con los aspectos sociales

De entrada hay que, reconocer los elementos sustanciales que de-
terminan la importancia de la educacion en el contexto social, principal-
mente en las universidades donde es marcada la diferencia de las publicas
con las privadas sin embargo, eso es materia de otro contexto investiga-
tivo, en Bolivia por ejemplo; las casas de estudios no ofrecen motivacion
o herramientas que incentiven el estudio a sus participantes tal y como lo
sugiere Antelo (2018), ya que, los margenes de desercion escolar son muy
elevados en esta region de América del Sur, esto se debe en gran medida
porque los estudiantes no cuentan con una buena orientacién, variable
que es determinante al momento de escoger una carrera universitaria.

De seguidas los autores Bhattacharya y Sen (2003), atribuyen el aspecto
social estrictamente a los criterios éticos propios de la localidad donde se
encuentre estructurada la universidad y sus estudiantes, esto hace que el
alumno se identifique, se conecte y acerque al entorno como consecuencia
de un proceso comparativo entre la identidad personal y el de la universi-
dad, persiguiendo a esta con los mismos valores, rasgos y atributos, y que
son llevados a cabo por el participante en funcién de su ensenanza. Existe
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indudablemente una conexién expresa entre la universidad y la comuni-
dad y el intermediario en este proceso son los estudiantes y docentes.

Resumiendo, es la investigacién en gran medida la que hace que esta co-
nexion se materialice y permita desde el punto de vista social que se cree
este vinculo de satisfaccion social con la universidad y de la universidad
con la comunidad, Bustos e Inciarte (2012), en su trabajo relacionado a
la dimensién comunitaria de la responsabilidad social universitaria, ha-
cen alusion de que existe un compromiso tnico y auténtico, necesario de
reconocer aquellos antecedentes y alcances de la responsabilidad social.
Hay instituciones universitarias que se encuentran acogiendo el término
responsabilidad social conocida por sus siglas (RS), donde se involucran
los estudios con el campo social en sus diferentes dreas.

Por supuesto desde el campo social, la satisfaccion tiene otros aspectos a
tomar en consideracion ya que, se encuentra estructurado en base a ele-
mentos exoégenos por tratarse de factores intrinsecos al escenario acadé-
mico, los estudiantes buscan el reconocimiento social y esto se debe al
prestigio de la casa de estudios, es uno de los elementos mas emblematicos
en las universidades es necesario que, se cumplan los pardmetros, para al-
canzar metas que vayan en funcién del complemento de los conocimien-
tos y aprendizajes en el campo laboral, son las empresas las que exigen
que sus empleados estén adecuados y actualizados a las exigencias de la
demanda nacional (Tinto, 2017).

En este aspecto los autores Cuso, Clares y Judrez (2015), estudian las
prioridades existentes en los estudiantes relacionada con las funciones de
orientacion y tutorias por parte de los docentes de las areas existentes en
las universidades, entendidas éstas como aquellos procesos continuados
de acompanamiento intencional y proactivo al estudiante, fomentando el
desarrollo integral en el mismo, de esta forma se encamina la gestién en
la calidad educativa, lo que implica que estdn de la mano y una depende
necesariamente de la otra.




Ramiro VALDIVIA RODRIGUEZ / Karen Meddellit MENDOZA GUTIERREZ
Ivin Jhony COPAJA AGUILAR / Fernando JARA SANTOS

_______________________________________________________________________________________________________________|
De este modo, la satisfaccién estudiantil en materia social estd encaminada
en gran parte, por los resultados obtenidos por medio de la autonomia
apoyada en gran medida por los profesores con el compromiso de alcan-
zar en las exigencias del personal que se encuentra bajo la responsabili-
dad de los centros educativos, en este sentido tanto los docentes como
los estudiantes deben estar motivados tal y como lo define Griffin (2016),
en el que se toma en consideracién los incentivos salariales y demds me-
canismos de transformacién educativa, esto quiere decir que se requiere
mantener el principio de autonomia en las aulas a los fines de alcanzar
el cometido universitario en desarrollar las potencialidades de todos los
miembros en el ambiente estudiantil.

Figural
Relacion de los aspectos sociales y acadeémicos

Satisfaccion

Aspectos

Sociales Académicos

En la Figura 1 se evidencia que, indudablemente existe una relaciéon sus-
tancial entre los indicadores; satisfacciéon social con la académica, es que
definitivamente, la economia de la nacién avanza en la medida en que
existan profesionales adaptados a los nuevos contextos, por su puesto Ro-
mero (2021), insiste en que la calidad de la educacién universitaria es uno
de los indicadores que muchos expertos abordan como uno de los asuntos
mas relevantes y resaltantes que se deben considerar. Dentro del signi-
ficado de satisfaccion se encuentra la opinién expresa de los estudiantes
como maximos exponentes de la educacién universitaria en cualquiera de
sus niveles, bien sea en pregrado y en postgrados e incluso maestrias, los
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indices de satisfaccién encontrados a nivel social son relevantes, debido a
que se observa la calidad de los mismos partiendo de la academia, del mis-
mo modo, sélo es observable la satisfaccion desde el punto de vista social
en la medida en que se desarrolle las capacidades de los estudiantes en sus
areas de conocimiento.
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2.1. Concepto de calidad en la educacion superior

En este aparte se encuentran notables diferencias entre uno y otro
aspecto por una parte, el referido a la calidad ya que, tiene varias acepcio-
nes y por el otro, la educacién superior ambos se fusionan, generando la
amplitud de la calidad en la educacién universitaria o superior, compren-
diendo que de acuerdo a los planteamientos sehalados suficientemente
por los autores anteriores, hacen de este aspecto un relevante proceso
en el que se involucra principalmente a los estudiantes, Garcia y Galan
(2009). En su exposicion hicieron hincapié en los nuevos paradigmas
como modelos de aprendizajes para lograr cumplir con las expectativas
del educando, basindose primordialmente en teorias predominantes des-
de el punto de vista cientifico y tecnolégico, la pedagogia por ejemplo ha
logrado transitar por diversos modelos de ensefianza y aprendizajes, con
el pasar del tiempo y adaptindose a los nuevos preceptos sociales.
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Paralelamente, los estudiosos en el tema Sinchez, Castillo y Martinez
(2022), hacen referencia a que, la calidad educativa es contextualizada
como un nivel avanzado para ejercer los propdsitos u objetivos propios
de la organizacién contribuyendo notablemente en la cultura, la historia
y el desarrollo econémico, logrando la evolucién de la sociedad, dando
lugar y cabida a los procesos de ensenanza y aprendizajes en el contexto
que se plantea.

Llegados a este punto, se puede enunciar algunos factores que determinan
la calidad educativa y dependen de aspectos que se encuentran ligados a la
sociedad, la postura politica, el desarrollo de la ciencia, la historia y la cul-
tura, estos se encuentran igualmente clasificados en estudios tecnolégicos,
cientificos politicos y culturales entre otros que son pertinentes para la
realidad social (Sénchez, Castillo y Martinez, 2022).

En el caso de la educacién superior existen innumerables aspectos aso-
ciados a la satisfaccion, en este sentido, los autores Gonzélez y Espinoza
(2008) hacen mencién que, en las dltimas décadas se ha incrementado la
necesidad de evolucionar en los mecanismos incorporando las herramien-
tas para el mejoramiento de la calidad institucional y su gestién acomparia-
da de la calidad y sus alcances, de forma paralela se han generado informes
concernientes a estos aspectos relevantes en el contexto universitario.

Frecuentemente se afirma que, la “calidad” en la educacién es un concepto
relativo por varias razones, la primera estd asociada al uso e implementa-
cién del término de acuerdo a las circunstancias en las cuales lo invoca vy,
por el otro lado o en segundo aspecto, se encuentra el relativismo que tie-
ne la perspectiva de la naturaleza o similitud entre la belleza, la verdad, un
ideal que adoptado en las instituciones parece no estar o encontrarse ale-
jado debido a que, es necesario que los espacios de estudios se encuentren
en 6ptimas condiciones de uso, es por tanto; un tanto subjetivo entender
que efectivamente existe calidad en la educacién superior (Gonzilez y Es-
pinoza, 2008).
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Figura 2
La calidad educativa

Canchas
deportivas

De acuerdo a lo planteado en la Figura 2 se puede comprender claramente
cémo se clasifican algunos de los aspectos generales evaluativos de la ca-
lidad educativa, otros autores sugieren que la clasificacion es agua, luz y
aguas servidas los que clasifican la calidad en la educacién universitaria,
definitivamente existen otras clasificaciones que hacen del sistema aca-
démico como el mejor, en cumplimiento de los preceptos debidamente
establecidos en el marco conceptual, bien puede ser tecnologias de la in-
formacidn, dreas verdes, canchas deportivas, en si todo lo que engloba la
infraestructura universitaria incluyendo banos, ambientes de clase y de-
mas espacios relativos a la calidad de la educacién (Griffin, 2016).

Infraestructura

De esta forma, Yeo (2009) precisa que los centros universitarios deben
estar en el contexto de lo que los estudiantes perciben en este caso, las
autoridades rectorales y demas miembros directivos que se encuentran
en el deber de dar a conocer los privilegios de la universidad junto a sus
beneficios, igualmente verificar si existe o no satisfacciéon por parte de
sus estudiantes, dado que la ensefianza va mas alla de lo que ocurre en el
interior de las clases, esto es preponderante ya que, al conocer los marge-
nes de satisfaccion la incidencia en el abandono de la carrera disminuye
notablemente.

Es preciso entender que, es el profesorado los que pueden empoderar a los
estudiantes a sentirse satisfechos con los servicios que brinda la institucién
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universitaria favoreciendo y facilitando su adaptacion al sistema y alum-
brar nuevas perspectivas asociadas a los nuevos estindares globales, Pérez
et al. (2015) citado por Cuso, Clares y Judrez (2015), emplea un método
en el que considera oportuno generar acciones que cristalicen la calidad de
los servicios en las universidades, ademas de lo senialado en la figura que
precede, este autor sugiere la necesidad de la comunicacién efectiva de los
desajustes o debilidades existentes en el campo universitario. Tomando
en consideracién que para ello se debe crear un nexo y/o confianza entre
los docentes y el alumno, en el que la libertad del pensamiento se conjugue
para alcanzar tales fines.

2.2.1. Bases epistemologicas de la gestion de la calidad

El origen del término gestion de calidad se remonta a la época en la que
el hombre empieza a trabajar en funcién de lograr objetivos y metas pro-
puestas para el desarrollo de la sociedad, pasando por la edad media, hasta
llegar a la era moderna. Cubillos y Rozo (2009) mencionan que desde el
punto de vista etimoldgico la palabra gestién de calidad es imposible defi-
nirla ya que, es un conjunto de dos términos agrupados para alcanzar que
el hombre pueda tomar medidas y correctivos necesarios en la aplicacién
de sus actividades cotidianas en las empresas, corporaciones e industrias.
Este concepto se origina desde el campo privado y en la actualidad se ha
implementado al sector publico especialmente en el ambito universitario
educativo.

Por consiguiente, la gestién se puede entender como todo aquel acto en el
que el hombre interviene en funcién de lograr un propdsito en particular
en cualquier area de su vida, por lo que la calidad se encuentra asociada a
la forma en la que ese trabajo o accién ejercida por el hombre es eficiente
y concuerda con las exigencias de quien demande este servicio, trabajo y/o
producto. Desde los mismos origenes del hombre se encuentra el término
acufiado a éste y denota en hacer las cosas bien hechas, proporcionando
una ventaja competitiva sobre sus congéneres (Cubillos y Rozo, 2009).
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En conclusion, se puede asociar este aspecto con lo contemplado anterior-
mente y es que desde el punto de vista epistemoldgico, la gestion de la cali-
dad es un concepto amplio que contiene elementos propios, como tal hay
un concepto genérico y uno en sentido estricto, por ejemplo la gestién de
la calidad en su sentido amplio es aplicada a todas las disciplinas y en sen-
tido estricto se toma en consideracién en el contexto universitario, por lo
que Poma (2024), en su trabajo deja claro que, la gestién de la calidad se
encuentra vinculada a la infraestructura universitaria, el aspecto econé-
mico, la tecnologia y demds elementos que constituyen una educaciéon de
calidad y al servicio de las demandas laborales, industriales, y econémicas
de la nacién.

De esta manera, Rengifo et al. (2021) se refieren a la epistemologia como
aquella encargada de abordar, otros problemas, temas, cuestiones inhe-
rentes a su objeto de estudio, partiendo de interrogantes e hipétesis que
puedan ser probadas, la ciencia busca verdades, en este caso la gestion de
calidad es la manera de probar, con cifras y nidmeros referenciales la efi-
ciencia con las que funcionan las casas universitarias, es necesario la pra-
xis cientifica para que se pueda determinar lo importante de la gestioén de
la calidad en el contexto universitario, ademas de probarlo sin contradic-
cién alguna de acuerdo a las variables que pueden intervenir en la misma.

2.2. Componentes de la calidad

En este aspecto se puede encontrar que Lépez y Berthoud (2013),
son especialistas en este particular al reconocer que, el clima y la cultura
son los elementos esenciales en el campo institucional, la mejor manera de
mantener este clima en buena medida es favoreciendo la organizacién y la
institucion, que permita de manera espontinea y voluntariamente lograr
los cambios necesarios que mejoren el funcionamiento organizacional. En
este sentido, el clima organizacional no es producto de la casualidad sino
que, ademais es producto de un resultado bien concebido y dirigido.
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De acuerdo a lo contemplado por Herndndez (2019), los componentes
mas relevantes de la calidad educativa son: fortalecer y apoyar a la direc-
cién educativa, fomentar un clima y ambiente propicio, apoyar, atraer y
retener a docentes de alta calidad, garantizar estrategias de aprendizaje,
dar prioridad a la vinculacién entre instituciones universitarias, los es-
tudiantes y las comunidades. Esto como fundamentos primordiales para
ejercer la calidad del servicio educativo a nivel universitario, permitiendo
que sea eficaz y eficiente, existen datos que sefialan que, la aplicacién de
la gestion de calidad hace del sistema un mejor aspecto o elemento para el
cumplimiento de los objetivos propios de la institucién.

Figura 3
Componentes de la calidad
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Desde este aspecto es Ochoa (2017), quien parte de la premisa que dado
los componentes educativos, la gerencia interviene notablemente en este
aspecto ya que; se encarga de planificar, organizar, dirigir, ejecutar y eva-
luar el desarrollo del ejercicio de las actividades inherentes en torno a este
particular, sobre la cual se sustenta la filosofia institucional cristalizando
los saberes y conocimientos en el ambito de estudios, todo ello acoplado
a los lineamientos ministeriales, en este aspecto interviene la gerencia lo
que permite que, se aborde de manera eficiente tanto internamente como
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externa a la organizacién dentro del marco de las politicas educativas por
medio de la mediacién del docente y el alumno.

En la Figura 3 se puede evidenciar que, lo planteado por el autor tiene
vital relevancia y se encuentra vigente mas que nunca, la calidad de la
educacién parte de estos pilares que la componen y es el personal docente
el encargado de velar en conjunto con el personal directivo, obrero y ad-
ministrativo para alcanzar tales fines (Ochoa, 2017).

Ahora bien, los métodos aplicados a la educaciéon desde el principio han
convertido lo que se conoce en la actualidad como calidad en la educacién,
en afos anteriores no habia evolucionado tanto el sistema educativo, lo
importante es que De la Orden Hoz, et al. (1997), describen claramen-
te que la direccién, ejecucidn, control, evaluacion son parte del proceso
sustancial de la educacién a nivel universitario y en todos los niveles el
proposito basico de esta reflexion se centra en el esbozo de un modelo sis-
tematico en el que es necesario basar la educacion de calidad, una concep-
cién oportuna y pertinente a los cambios paulatinos del contexto mundial.

Desde el ambito presupuestario, es vital incorporar mecanismos orienta-
dos a cumplir con lo reglamentado en el espacio tiempo para que el flujo
dinerario sea equiparable a las exigencias anuales de las universidades en
el caso de las publicas, ya que para las del sector privado los asuntos pre-
supuestarios son cumplidos por sus clientes y usuarios diarios que son los
estudiantes, Mora (1991), se refiere al modelo educativo britdnico como
uno de los mas avanzados del hemisferio acabando con la mentalidad de
autoandlisis y autojustificacién, como elementos contradictorios que no
permiten el alcance verdadero de los conocimientos y aprendizajes uni-
versitarios.

Es necesario aplicar de forma consecutiva, los planes y evaluaciones co-
rrespondientes que permitan justificar y utilizar la ley en funcién de cum-
plirlas al maximo de manera que, se mejore notablemente el servicio en
las universidades legitimando el establecimiento de criterios de calidad
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universitaria en sus mas importantes dimensiones. La calidad de la edu-
cacién universitaria exige de parte de todos los miembros incluidos a los
estudiantes el maximo de colaboracién, para el cumplimiento de los es-
tandares mundiales y esto se debe al compromiso de los alumnos para con
la casa de estudios de su alma mater, este término de calidad de servicio es
empleado de forma indiscriminada y permite que se abran brechas donde
no existe incluso alternativas para alcanzar los objetivos del milenio, es un
concepto relativo no absoluto (Mora, 1991).

2.3. Evolucion de la reforma universitaria peruana

Para los casos de las universidades en el Perd, su avance ha sido no-
torio en comparacién con los primeros pasos dados al calor del desarro-
llo académico del pais, Benavides, Chavez y Arellano (2016), dejan claro
la importancia que tiene consigo, los cambios paulatinos de la regién en
torno al contexto universitario, sin embargo, hay mucho aun que invertir
y trabajar en funcién de los alcances y objetivos del milenio, uno de los
avances notorios y caracteristicos, es el logro de la gobernanza académica
extendida mas alla de los intereses de politicas internas para examinar las
dindmicas amplias que juegan un papel decisivo en el modelamiento de la
educacion superior.

Es pues, en el caso peruano cuyo modelo ha surgido del proceso de tran-
sicion politica de finales de los setenta, basado en los preceptos constitu-
cionales de 1979 junto a la promulgacién de la Ley Universitaria 23733
de fecha 1983; es cuando inicia su proceso de reformulacién. De manera
que, el campo universitario y educativo, tuvo por expresion institucional
la promulgacién del Decreto 882 de fecha 1997, en el que se le abrié las
puertas a la organizacién libremente con o sin fines de lucro, entiéndase
universidades privadas y publicas, en todos los niveles educativos inclu-
yendo escuelas y liceos (Chévez y Arellano, 2016).

De igual modo, para lograr alcanzar esta serie de reformas a nivel institu-
cional se cont6 con la presencia de los activistas gremiales organizaciones
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universitarias, federaciones de docentes, federaciones estudiantiles y de-
mas participantes que constituyen el escenario universitario , en el caso
del Pert las principales universidades participes en este cambio evolutivo
universitario fueron: la Pontificia Universidad Peruana del Perd- PUCP,
Universidad de Lima- UL, Universidad del Pacifico- UP, y la Universidad
Peruana Cayetano Heredia UPCH, estas casas de estudios dieron el paso
evolutivo que se encuentra en la actualidad (Chdvez y Arellano, 2016).

Desde luego que, las reformas y modificaciones legales en materia uni-
versitaria, ha sido causal de disparidades que distorsionan con el tiempo
la Gestion de la calidad del servicio que brindan las universidades, en este
sentido Pont (2015), hace mencién a que estas reformas s6lo pueden ser
efectivas si las politicas son bien implementadas, esto implica que es nece-
sario la apreciacién evaluativa como elemento importante para alcanzar
tales mecanismos de manera certera, existiendo un marco coherente con
suficiente capacidad para llevar a cabo e interpretar de manera eficiente
las evaluaciones permanentes dentro de las universidades.

Dentro de los analisis de reformas seleccionadas, se encuentran estableci-
das en aquellas modificaciones, una muestra de las politicas mads efectivas
centradas en los alumnos y en el aprendizaje, permitiendo la creacién y
aumento de las capacidades de los docentes, formacién permanente donde
se involucra a todos los agentes que componen el sistema de educacién
universitaria, las organizaciones empresariales, igualmente con las aso-
ciaciones de docentes se encuentran como principales actores en la im-
plementacién de las reformas estudiantiles, es evidente que para lograr la
calidad universitaria de forma permanente en el tiempo, es necesario que
se le haga seguimiento a los planes ejecutados dentro de las instituciones
(Pont, 2015).

Para Grubb (2009), es la asignacion de los recursos uno de los elementos
mas destacados, incluyendo la autonomia en el campo universitario ya
que, los estudios revelan que hay centros en los que son auténomos y las
politicas gubernamentales sélo se centran en apoyar el desarrollo institu-
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cional, los datos son elevados e incrementan mayor nivel en el servicio de
la calidad educativa, en este caso los factores mads elocuentes y complejos
dirigen los sistemas educativos, sélo existen rectorias y guia pero no de
decisiéon en torno a coémo los modelos de estudios; esto influye notable-
mente en la educacién universitaria que las reformas son creadas para me-
jorar las alternativas estudiantiles, no permiten cercenar el conocimiento
y los aprendizajes.

2.4. Politica de aseguramiento de la calidad

Desde la perspectiva de las politicas gubernamentales, para alcan-
zar la calidad de los servicios universitarios se puede encontrar una serie
de elementos que, contribuyen en el desarrollo de ésta, con especial énfasis
en las practicas de investigacién y ensefianza y aprendizajes en cualquiera
de las disciplinas o ramas, Villegas et al. (2022), hacen alusién que ver-
daderamente existen instrumentos que llevan a comprender de manera
notable los avances en torno a la educacién universitaria, en este sentido
se toma en consideracién aspectos elocuentes en los que las politicas gu-
bernamentales estén orientadas en lograr desde el sector publico, mejorar
el servicio educativo.

Desde el punto de vista de lo planteado por Gamarra et al. (2014), para al-
canzar un aseguramiento en la calidad educativa, es necesario comprender
que la legislacién actual, especialmente el decreto N° 23773, no precisa la
implementacién de practicas valorativas y acreditacion de la calidad en las
instituciones universitarias. Es mediante el decreto N° 28740 que se crea
el SINEACE, conocido como Sistema Nacional de Evaluacién, Acredita-
cién y Certificacion de la Calidad Educativa, lo que permite garantias en la
sociedad, relacionada a los servicios que ofrecen las instituciones univer-
sitarias en el pais, el organismo estd encargado de hacer las evaluaciones
correspondientes para observar debilidades dentro de las universidades,
identificando las carencias en las mismas, por medio de evaluaciones in-
ternas y externas.
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En este sentido, como parte de las politicas de aseguramiento de la calidad
universitaria y de todo el sistema educativo en el Pert, se han creado una
serie de organismos encargados de la proteccién y de las garantias de la
educacion en sus distintos niveles de acuerdo al Decreto Ley N° 28740, se
prevé la creacion igualmente del CONEAU, denominado por sus siglas
como el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
en la Educacién Superior Universitaria, cabe senialar que en este aspecto
existen estudios superiores no universitarios que también forman parte
de este control por parte del organismo sefialado (Gamarra et al. 2014).

Por ejemplo, en el caso chileno también es observable este aspecto de
estudios de la calidad universitaria, de manera que Fleet, Rejas y Ponce
(2014), aseveran que uno de los elementos sustanciales para asegurar la
educacion de calidad se encuentra en los ingresos y partidas presupuesta-
rias que permitan un mejor desempenio de la educacién, de manera que es
criticado este asunto porque se desprende de la realidad en alguno de los
casos al alcance que debe tener la educacién en la poblacién nacional, la
acreditacion institucional es un proceso voluntario en esta nacion y casi
todas las universidades ya han pasado por este proceso, lo que concuerda
con lo establecido en los estindares mundiales de educaciéon de calidad,
aun cuando el concepto es en su sentido mds amplio.

Para Trow (2007), expresa que existen tendencias parecidas en las que por
una parte el sistema de educacion superior se encuentra en expansion, por
un porcentaje sobre el 50 % de cobertura bruta, lo que sugiere que la etapa
de masificacién se encuentra completada, es innegable que los avances del
control existente en materia educativa en Chile hace de la calidad de los
servicios sea, 6ptimo en contraposicién a lo sugerido por otros autores en
relacién al caso peruano, donde aun existen elementos que hacen de sus
sistema deficiente por alguna de sus caracteristicas valorativas, de manera
que es necesario emplear mecanismos que lleguen a superar los indices
antes senalados en la actualidad.
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Evidentemente, hay mecanismos que hacen del sistema un compis de
oportunidades a las generaciones futuras de forma permanente y segu-
ra, lo inusual de este mecanismo radica en que la aplicaciéon evaluativa,
sea objetiva ante asuntos tan relevantes, y con variables como el acceso
oportuno, medios tecnoldgicos y demds caracteristicas propias que hacen
de la educacién un elemento en creciente desarrollo y cambios, en el caso
de Chile, el sector educativo universitario es privado, cerca del 77 % de la
matricula corresponde a este sector, por tanto es mayor que el resto del
hemisferio (Trow, 2007).

En este sentido, las diferencias son notables atin cuando no se toma en
consideracién las divergencias existentes entre una institucién u otra en
la que el sector politico o gubernamental debe y se encuentra en la obli-
gacion por mandato expreso a constituir un mecanismo eficiente en los
estudios universitarios actuales, Briinner y Ferrada (2011), aseveran que,
la acreditaciéon puede en gran medida controlar y regular desde el punto
de vista de la consistencia interna institucional, haciendo uso de la obser-
vacion para corregir los desajustes que se puedan encontrar a nivel estruc-
tural en los organismos universitarios.

En el caso de Chile por ejemplo; se ha empleado el mecanismo de acredita-
cién en las universidades del sector publico haciendo especial cuidado en
la autonomia universitaria y preservando de manera certera el principio
establecido en el texto constitucional y legal, que tiene como referencia
la libertad académica, de manera que, los preceptos del sistema son simi-
lares haciendo estudio comparado en regiones del cono sur, en simil con
la nacién peruana, desde el Pert existe a nivel oficial estos principios que
bien se encuentran estatuidos en el marco normativo, permiten alcanzar
un mayor nivel de los educandos a través de estos parametros aplicados
en Chile, bien pueden ser considerados en el Pert y el resto del continente
(Briinner y Ferrada, 2011).
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Figura 4
Componentes de la calidad educativa

Calidad Educativa

24.1. Generalidades del modelo de licenciamiento universitario en el Peri

Desde este particular, se puede entender que, para ser otorgado el titulo
de licenciado en cualquier universidad en el mundo se requiere necesa-
riamente el cumplimiento de ciertos requisitos intrinsecos en el pensum
universitario, de acuerdo a la especialidad de la cual se egresa, los aspectos
mas relevantes en torno a este asunto se ven reflejados como lo dispo-
ne Gallegos (2017), en este sentido son las condiciones bdsicas de cali-
dad (CBC), de acuerdo a sus condiciones abarcando todo lo que se hace y
debe comprobarse de la institucién para que ésta, pueda ser acreditada en
cumplimiento de tales requerimientos asi lo contempla la normativa legal
aplicable en este aspecto.

Es el mismo Gallegos (2017), quien sugiere que, el costo para licenciarse
depende de la infraestructura y la logistica que tenga cada universidad, en
este aspecto son las universidades publicas a las que se les incrementa el
costo, debido a las debilidades que enfrentan en comparacién con las del
sector privado, estas condiciones basicas de calidad no han considerado
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la realidad en la que se encuentran las instituciones universitarias, lo que
puede en gran medida triplicarse el costo para cumplir con tales medidas,
tomando en cuenta la realidad de las universidades nacionales.

En el caso del licenciamiento es uno de los requisitos sine qua non que
conlleva a las universidades a tener un mejor funcionamiento de acuerdo
a los parametros establecidos por los organismos que regulan este proce-
so Tuesta et al. (2021), demuestran que es un factor primordial para las
universidades la calidad educativa, la acreditacién y el aseguramiento de la
calidad en el sistema como un todo, este proceso se inicia desde los afios
noventa, y ocupa el portafolio de las politicas gubernamentales dentro de
las universidades de ambos sectores.

Para Diaz (2016), conviene que la calidad universitaria radica principal-
mente en brindar un servicio académico eficiente, garantizando un ran-
go de entre excelente y buen clima institucional, procurando mejorar en
los asuntos relativos a estos y garantizando constantemente un entorno
ajustado a la competitividad del mercado proyectando a la sociedad una
buena imagen y guardando una coherencia entre los aspectos asociados a
los servicios que se brinda conjuntamente con la necesidad que se requie-
re. Es la politica uno de los elementos relevantes en torno a este asunto
ya que, es la que cada vez exige mayor participacion de las universidades
en el progreso de los paises, esto es fundamental en aquellos paises de pri-
mer mundo, en el contexto latinoamericano y especialmente en el caso del
Pert las universidades se encuentran incursas en estos modelos que estan
orientados a ello, sin embargo es pertinente hacer énfasis en los conceptos
que estas casas de estudios brindan, tales como carreras y especialidades.

De acuerdo a lo contemplado por Diaz (2016), es necesario acotar que la
calidad universitaria es un asunto inherente a la gestiéon de sus autorida-
des, quienes se encuentran con mayor responsabilidad en los procesos de
desarrollo de los conocimientos cientificos y tecnolégicos dado a que son
los encargados del valor presupuestario en las instituciones. Sin embargo,
los demas miembros que conforman las instituciones universitarias son
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responsables directos del mantenimiento de las dreas asociadas a estas, los
porcentajes presupuestarios inciden notablemente y cuando se emplean
estudios comparativos desde el punto de vista de presupuesto se ve refle-
jado indudablemente en los beneficios de todos los estudiantes, quienes se
ubican como usuarios beneficiarios de los aspectos relevantes en torno a
la calidad de los servicios universitarios.

Es por ello que, las obras ejecutadas en materia de infraestructura en las
casas de estudios son pertinentes tenerlas en perfecto estado, incluso
elementos de higiene y seguridad industrial forman parte del control de
calidad existente y que deben permanecer en las universidades, espacios
de esparcimiento y crecimiento deportivos, areas verdes, laboratorios de
ciencias y demads espacios comunes que deben estar en estado éptimo de
cuidado y mantenimiento (Diaz, 2016).




CAPITULO
111

SITUACION PROBLEMATICA

3.1. Realidad universitaria en el Peru

En el contexto universitario existen diferentes tipos de dificulta-
des, sin embargo Cevallos (2014), predijo que los desafios y retos de la
nueva era en el campo universitario estaban asociados a las dificultades
producto del entorno cambiante, la globalizacién y el posicionamiento
efectivo de la sociedad adaptindose a estos cambios, especialmente en el
campo tecnoldgico, la universidad peruana no escapa de esta realidad de
manera que se requiere el planteamiento de estrategias pertinentes en
cuanto a este propoésito basados en la ensenianza y el aprendizaje.

De acuerdo a lo contemplado por los autores Ruiz y Bricefio (2020), la ley
de universidades se rigen por diferentes principios entre ellos la busqueda
y difusién de la verdad, Calidad académica, autonomia, libertad de cate-
dra, espiritu critico y de investigacion, democracia, meritocracia, pluralis-
mo, tolerancia, didlogo e inclusién intercultural, todo esto como parte del
desarrollo del cual le corresponde ejercer en las casas de estudios univer-
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sitarios; otros de los preceptos establecidos son la internacionalizacidn,
innovacioén y creatividad.

Todo lo que establece la norma asociada a las universidades se encuentra
béasicamente estructurada en la difusién del conocimiento universal en
beneficio de la humanidad, servir a la comunidad, formar a las personas
en una sociedad libre de manera independiente, es preciso alcanzar igual-
mente el desarrollo integral de los egresados, la realidad universitaria,
escapa en algunos de sus principios y desde el contexto global, todas las
universidades en América Latina, carecen de alguno de los elementos ya
que, su realidad esta dirigida en varias vertientes y variables de las cuales
son ex6genas e intervienen directamente en su ampliacién y crecimiento
como casa de estudios, esto aplica para ambos sectores académicos (Ruiz
y Bricefio 2020).

Desde luego la realidad imperante en las universidades publicas son dis-
tintas a las realidades existentes en las universidades del sector privado, e
igualmente con el resto del sistema educativo actual, especialmente si se
trata de la influencia de la gestion de la calidad universitaria en funcién de
alcanzar la mayor satisfaccion en los estudiantes, es Brefia (1975), quien es
su trabajo deja plasmada la realidad existente en el Peru en torno a la edu-
cacién universitaria, no deja de ser complejo para ésta época sin embargo,
las demandas crecientes y exigencias de la comunidad han promovido y
hecho exigencias en relacion a la calidad de los servicios, se incluye el mar-
xismo para este momento en el profesorado universitario mientras que,
las universidades privadas eran un tanto conservadoras, el corte dogmati-
co materialista propalado desde las catedras pone en cuestion las imagenes
y creencias de Dios.

De manera tal, que las universidades son laboratorios de conocimientos
ideolégicos y ensenanzas, ha intervenido por medio de su reforma y evo-
lucién un conjunto de novedosos conceptos que permiten en los centros
estudios vislumbrar caminos de éxitos y planes de desarrollo por medio
de la investigaciéon académica, tanto la religién como las ideas politicas
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han salido del campo universitario para dar pie a nuevos planteamientos
orientados al logro y el desarrollo personal, Rengifo et al. (2021), afir-
man desde una perspectiva cldsica que, es necesario concebir a las ciencias
como lineales y parcelarias presuponiendo que éstas tienen una nocién de
realidad y causalidad lineal divergentes de acuerdo a cada ciencia aplicada
o disciplina especifica.

Ahora bien, la satisfaccion estudiantil es la base primordial de toda casa
universitaria como parte de sus politicas de crecimiento y expansion de
los aprendizajes mads aun, si se trata de la influencia de la gestiéon de la
calidad universitaria en la satisfaccién estudiantil, como base principal
del conocimiento impartido por los docentes tal y como sugiere Chairez,
Arraiza & Ornelas (2016), dando cuenta de que la reforma de la Ley de
educacion pondera la relacion entre costo y resultados directos obtenidos.

3.2. Estadisticas del licenciamiento universitario.

Partiendo de lo planteado por, Alvarez (2021), establece que los
procesos de licenciamiento en las universidades estan a cargo del orga-
nismo correspondiente, en este caso el SUNEDU, en lo adelante Superin-
tendencia Nacional de Educaciéon Universitaria, también, fue creada una
alianza entre las universidades publicas de forma estratégica en el Perq,
cuya emisién de su licencia tiene una vigencia de hasta diez (10) afios para
el funcionamiento de las casas de estudios, este requisito debe ser cumpli-
do a partir de la entrada en vigencia de la Ley senalada anteriormente.

De acuerdo a lo senalado anteriormente, Zegarra (2019), en su trabajo
hace énfasis en los numeros relacionados al examen de evaluaciéon de
competencias efectuadas en los egresados de la facultad de medicina en las
diferentes universidades, los resultados obtenidos arrojaron como con-
clusién que, de los 2500 internos flucttian las cifras entre 9,9 y 11, 66 de
promedio promocional con otros; entre 17,6 la maxima 4,0 como mini-
mo, considerando que alrededor del 50 % de los estudiantes de medicina
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que rinden en el examen desaprueban, esto en términos cualitativos es
alarmante y genera un problema de formacién médica.

Las cifras estadisticas son la base de los estudios investigativos en
este sentido, Reyes (2019), en su trabajo efectué un andlisis numérico
aplicado en la universidad Nacional Mayor de San Marcos conocidas por
sus siglas (UNMSM), respecto a la satisfacciéon de la poblacién estudiantil
en maestria de la especialidad de enfermeria en cuanto a sus docentes, em-
pleando la escala de Likert aplicada a una poblacion de (30) maestrantes
de donde se obtuvo como resultado global un 53,3 %, denominado como
nivel medio desde el punto de vista descriptivo, ni alto ni bajo en la escala
lo que demuestra, la necesidad de emplear mecanismos e instrumentos
correctivos para su aplicacién y mejoramiento, desde el contexto de los
servicios que brinda.

Por su parte Gallegos (2017), hace mencién a la universidad de San Marcos
siendo una de las mas prestigiosas del Pert, para el ano 2017 se encontra-
ba en la posiciéon 75 de la escala internacional, descendiendo 18 posicio-
nes, desde donde se encontraba en afos anteriores, esto requiere en gran
medida de la inversién necesaria para mejorar la calidad de la ensenanza,
deben solicitar a la SUNEDU, su reconocimiento como universidad por
medio de las condiciones basicas de calidad, de no sustentarlo se sanciona
la institucion. Esto como medida de correccién para lograr que el sistema
educativo tenga y cumpla con los margenes de calidad exigidos en el plano
nacional e internacional, los estindares mundiales son elocuentes y bien
especificos para el mercado laboral actual.

[gualmente, el Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacién y Certifica-
ciéon SINEACE (2016), efectué un estudio de soporte institucional rela-
cionado por dos factores primordiales en este caso los servicios de bien-
estar, infraestructura y recursos humanos, tomando en consideracién tres
dimensiones principales dentro del estudio investigativo, arrojando como
resultado de satisfacciéon un nivel medio similar a la primera dimensién
obteniendo un valor de 50,31 %, donde se indica que los estudiantes tie-




LA SATISFACCION ESTUDIANTIL RESPECTO A LA GESTION DE LA
CALIDAD UNIVERSITARIA

nen una satisfaccién en aspectos relacionados al apoyo institucional, tal y
como lo estipulan los estindares normativos del Sistema SINEACE.

En este mismo contexto se estudia la satisfaccion global, del trabajo arro-
jando como respuesta valorativa un porcentaje de 59,82 % de estudiantes
que refieren estar satisfechos en el nivel medio del cuestionario o instru-
mento empleado y dando a demostrar que, desde el punto de vista gene-
ral no llegan a tener un reflejo de muy satisfecho o altamente satisfecho,
incluyendo los postgrados y maestrias en las diferentes especialidades tal
y como lo plantean Zaldivar, Canto y Rubio (2018), encontrdndose la uni-
versidad San Marcos en el nivel medio, puesto que en la categoria pro-
cesamiento de los datos se encuentra con un 51,04 % del valor, muy por
debajo de otras casas de estudios universitarias en los que los estindares
valorativos son mas rigurosos y detallados.




CAPITULO ASPECTOS
IV METODOLOGICOS

4.1. Tipo de investigacion

De acuerdo a lo contemplado en investigaciones recientes, se pue-
de evaluar en este tipo de trabajo que es observacional tal y como lo des-
cribe Pereyra (2020), es decir no experimental ya que, el investigador no
interviene directamente en las variables existentes dentro del campo que
se plantea, por lo tanto es transversal debido a que, las variables son medi-
das solamente una vez, en este caso solo se extrae la muestra de la pobla-
cién estudiada donde la variable independiente no esta bajo el dominio del
investigador por las consideraciones éticas del trabajo objeto de estudio.

En este caso, se encuentran dos grupos que solo van hacer objeto del es-
tudio, uno bajo el control perceptivo del investigador y el otro que se
escapa de este y solo serd visto pero, desde otra perspectiva observacional
comun, esto quiere decir que: uno de los grupos contrasta con el grupo
control, Pereyra (2020), sostiene que, en estudios experimentales es facti-
ble este tipo de instrumentos sin embargo, es aplicable otros también que
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sustenten el presente estudio, en este particular es solo observado en una
sola ocasion y por tanto un solo resultado arroja el contenido de lo obser-
vado, esto permite efectuar comparaciones entre ambos casos en los que
es pertinente reconocer la problematica planteada, por lo que las muestras
son independientes la una de la otra.

En este orden de ideas, los autores Medina y Bustamante (2023), hacen
una reflexién oportuna en cuanto a este instrumento denominado la ob-
servaciéon como técnica, en el que se registra y analiza detenidamente los
comportamientos y las acciones de individuos pero pueden igualmente
emplearse en hechos, fenémenos o grupos en su entorno natural, igual-
mente la misma se puede efectuar sistematicamente, secuencial, controla-
da o de forma informal y descriptiva, es vélida la aplicacién, siempre que se
ajuste a la realidad que se plantea en el contexto investigado. Basicamente
se centra en aspectos o disciplinas de las dreas de psicologia, antropologia
y en muchos otros campos de accidn, esta permite ver de manera directa,
aptitudes, comportamientos y/o eventos de forma precisa.

La investigacion tiene como referencia desde el punto de vista epistemo-
légico un cardcter positivista cuantitativo con enfoque cualitativo des-
criptivo ya que, es construida por las personas involucradas en la situaciéon
que se estudia, Ceballos (2009), la sittia como una investigaciéon que tiene
un punto en comun en todos los participantes de la muestra en este caso
los 3.500 estudiantes, dando razonadas formas de la calidad del servicio en
la universidad y su influencia en la satisfaccioén estudiantil.

4.2. Sistema de variables

Desde el punto de vista de los estudios de las variables en el trabajo,
se puede comprender de acuerdo a lo planteado por Cais (1997), como
aquella formulacién en la que es comprobable las hipdtesis planteadas en
la investigacién en cualquiera de las modalidades y tipos de donde se de-
rivan teorias concernientes a relaciones entre las unidades sociales, par-
tiendo de la premisa del rigor experimental, en alguno de los casos por-
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que son manipulables las cifras estadisticas en la investigacién de acuerdo
a las muestras tomadas, hay autores que manifiestan su conformidad de
acuerdo al planteamiento de que para que sea, argumentado un estudio en
base a las ciencias sociales es necesario que se tomen en consideraciéon los
argumentos detallados y singulares del producto.

De igual modo, para los autores Rodriguez y Vargas (2021), las variables
son fenémenos o representaciones mentales en las que se deriva la ob-
servacion de la realidad asociada al campo objeto de estudio, su finalidad
es resumir hechos u observaciones efectuadas de manera sucesiva que se
pueden agrupar bajo un término, de este modo se puede acentuar que
cada campo de la ciencia tiene atribuciones con el significado del lenguaje
vulgar, es a través de los métodos investigativos que se puede demostrar
la factibilidad de los procesos objeto de estudio, bien desde la teoria como
también desde la praxis.

Cada aspecto que converge entre si, son puntuales de acuerdo a los plan-
teamientos senalados por los citados autores en este caso, los objetos ob-
servables son realidades que se asocian y ofrecen a la percepcién, de ma-
nera que el diseno es correlacional o Ex post facto, teniendo como linea
central la relacién existente entre dos o mas variables, examina los efectos
notorios de cada una y asume que la variable es independiente o asume
que ha ocurrido un sefialamiento oportuno en cuanto a la variable depen-
diente, en este caso es perfectamente entendible que una variable puede
bien ser un objeto, evento, sentimiento u otro suceso susceptible de ser
medido (Rodriguez y Vargas, 2021). De esta manera se describe las varia-
bles tomadas en consideracién segin se muestra en la Figura 5.
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Disefio de investigacion
R
Donde:
M: Muestra
X, Variable Independiente “ Satisfaccion de los estudiantes universi-
tarios”
Y,:  Variable Dependiente “Gestién de la Calidad universitaria”.
R: Relacién entre Variables.

En la Figura 5 se puede evidenciar la relacion existente de forma
ecuanime entre las variables objeto del presente estudio, en la ecuacién
grafica se identifica como es posible encontrar una relacién oportuna en-
tre ambos casos, en este sentido entre la calidad de la educacién por una
parte, y por la otra la satisfaccién existente en los estudiantes universi-
tarios, es logico pensar que todo los conceptos indefinidos no tienen un
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significado por si mismos y estos comienzan a definirse a partir del punto
recto y plano aplicado por la geometria, asi como se encuentra anterior-
mente expuesto y definido por los autores Echeverria (1998), citado por
Rodriguez y Vargas (2021). Estos son datos en los que es necesario la in-
tervencion de las dos variables objetos de estudio.

4.3. Poblacion y muestra

Desde este aspecto se puede entender que la poblacién de acuerdo a
lo contemplado por Arias y Covinos (2021), es aquel conjunto bien sea in-
finito o finito de sujetos con caracteristicas parecidas o comunes entre si,
esta es la totalidad del trabajo que se desarrolla, son los elementos totaliza-
dos de los cuales seran objeto del estudio, la distincién entre la poblacién
y el universo son las mismas de manera que, puede ser utilizado el mismo
término para ambos conceptos universo y poblacién, es exactamente lo
mismo en el campo que se investiga. La poblacién en este aspecto es finita
cuando existe un niumero o cantidad de sujetos que la componen e inte-
grandose de manera exacta, por el contrario es infinita cuando no existe
un dato exacto relacionado al mismo, tomando en cuenta el valor porcen-
tual de mas de 100.000 sujetos que conforman la poblacién de estudios.

De manera que, de acuerdo a lo contemplado anteriormente la poblaciéon
es finita porque se trata de 3.500 estudiantes que comprenden la matricula
estudiantil y sin ninguna caracteristica principal en torno a la situacién
presentada, sin caracteristicas generales pero, si especificas tal y como lo
describe Arias y Covinos (2021), la poblacién es finita porque se estudian
las ciencias sociales y el comportamiento de la muestra es definida por
menos de 100.000 sujetos, con caracteristicas especiales donde se pueden
encontrar edades o sexo entre un grupo u otro para definir la muestra
objeto del contexto que se investiga.

Para Mejia (2005), define a la poblacién de manera elocuente y propicia
dejando en claro que, un ejemplo de poblacién: es aquella que nombra es-
pecialmente la cantidad de sujetos u objetos de manera cierta y precisa del
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punto que sera estudiado, comprendiendo que estos pueden ser divididos
entre la cantidad de edades y otras dimensiones asociadas a las caracteris-
ticas propias de la poblacién objeto del estudio.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para poder realizar la recoleccion de los datos pertinentes a la investiga-
cién es necesario hacer uso de una encuesta como técnica primordial en
cuanto a la informacién que se pretende abordar tal y como lo soporta
Lopez y Fachelli (2015), quienes consideran que este instrumento es uno
de los mas relevantes y puede ser empleado como técnica o como método,
de manera que permite la recogida de los datos mediante la interrogacién
que se efectua al encuestado, con el objetivo unico de que se brinde la in-
formacién oportuna que se requiere en la investigacion.

Es indudable que es una de las técnicas mejores empleadas en la mayoria
de las ciencias y dreas académicas, siendo una de las mas modernas y avan-
zadas porque de esta manera se pueden abordar las variables de forma
especifica y cubre todo lo relativo a éstas y asi recolectar los datos segin su
naturaleza, desde el punto de vista del método la encuesta deja de ser una
herramienta de recogida de datos transformandose en un proceso de cu-
mulo integral partiendo de la investigacion social (Lépez y Fachelli 2015).

En este sentido, se hace un reconocimiento oportuno dedicado a este ins-
trumento como base esencial de la investigacion ya que, retine los atribu-
tos necesarios para recoger la opinién de los estudiantes universitarios de
la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna. En
este punto del trabajo investigativo se pueden establecer algunos criterios
a saber desde un contexto cuantitativo, entre ellos establecer que el estu-
dio es estrictamente numérico a no ser que sea mixto y requiere elemen-
tos cualitativos para el complemento de la investigacién, comprender que
en el caso de la encuesta es parte la operacionalizacién de las variables de
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la problematica en estudio, el mismo es necesario que contenga criterios
de confiabilidad y validez, los resultados se presentan en cuadros de fre-
cuencia descriptiva e inferencial (Lopez y Fachelli 2015).

4.4.2. Instrumentos de Recoleccién de los datos

Dentro de los instrumentos empleados para comprobar el siguiente ele-
mento especial se encuentra el cuestionario, como instrumento recolec-
tor, este es empleado comtinmente en aquellos trabajos de investigaciéon
cientifica, el mismo se encuentra conformado por una serie de preguntas
debidamente numeradas, con posibles respuestas en las que ninguna es
incorrecta solo que se derivan diferentes conceptos de un tema en especi-
fico Arias y Covinos (2021), establecen que la caracteristica mas relevante
esta dirigida a realizar las preguntas de manera sucinta de igual modo, no
se requiere la presencia del investigador para efectuar y aplicar el instru-
mento correspondiente.

Las preguntas se elaboran de forma sencilla de manera tal que, al partici-
pante encuestado no se le complique tales respuestas, tampoco se requiere
que el cuestionario se presente de manera extensa, incluso se pueden solo
tomar en consideracién preguntas simples de positivo o negativo para
mayor facilidad de la informacién que se pretende recolectar, en este par-
ticular se empled un instrumento que consta de 10 items con 5 posibili-
dades de respuestas entre ellas se encuentra el Nada satisfecho, Poco satis-
fecho, Algo satisfecho, Bastante satisfecho y Muy satisfecho, es conocido
comunmente como un cuestionario Politémico de acuerdo a lo expuesto
por (Lépez, 2005).

Es necesario reconocer los cuestionarios de acuerdo a la clasificacion por
tipo de respuesta entre ellas, se encuentra el cuestionario abierto o ce-
rrado, en el primer caso se trabaja en base a los sujetos estudiados, donde
estos se desarrollan en el contenido de las respuestas desde lo mas sencillo
incluso hasta los mas complejo, Arias y Covinos (2021), asi lo sugieren
en su contenido, igualmente en el caso cerrado sélo es alineado aquellos
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cuestionarios que son dicotémicos y politomicos, de acuerdo a las res-
puestas establecidas, para posteriormente hacer notar el objetivo principal
de la investigacién. Los analisis investigativos encontrados en el proceso
de desarrollo estructural hacen la muestra un factor preponderante para
confirmar la calidad de los servicios educativos.

Tabla 1
Cuestionario para reconocer la satisfaccion estudiantil y calidad universitaria

Preguntas N/S P/S A/S B/S M/S

¢Esta usted Nada Satisfecho, Poco, Algo,
Bastante o Muy satisfecho con el horario
de clases empleado en la casa universitaria?

;Consideras que es Nada satisfecho, Poco,
Algo Bastante o Muy satisfactorio acudir a
clases en transporte publico?

¢El servicio del comedor universitario te
hace sentir Nada satisfecho, Poco, Algo,
Bastante o Muy satisfecho de acuerdo al
menu que presentan diariamente?
;Considera que el servicio de la biblioteca
es Nada satisfecho, Poco, Algo, Bastante, o
Muy satisfactorio para las investigaciones
contenidas en el programa o pensum de
estudios?

¢Las sesiones académicas te dejan Nada
satisfecho, Poco, Algo, Bastante, o
Muy satisfechas para la ensenanza y los
aprendizajes?

;Te consideras Nada satisfecho, Poco,
Algo, Bastante o Muy satisfecho con
las canchas deportivas a nivel de
infraestructura?

;Te sientes Nada satisfecho, Poco,

Algo, Bastante o Muy satisfecho con el
servicio de cafeteria y fuente de soda en la
universidad?
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Preguntas N/S P/S A/S B/S M/S

;Te sientes Nada satisfecho, Poco,
Algo, Bastante, o Muy satisfecho
las herramientas tecnolégicas en la
universidad?

;Te consideras Nada satisfecho, Poco,
Algo, Bastante, o Muy satisfecho en
cuanto al servicio de seguridad interna en
la universidad?

¢;Consideras Nada satisfecho, Poco, Algo,
Bastante, o Muy Satisfecho de los puestos
de estacionamiento de la universidad?

Nota: N/S Nada satisfecho, P/S Poco satisfecho, A/S Algo satisfecho, B/S Bas-
tante satisfecho, M/S Muy satisfecho

En la Tabla 1 se hizo el andlisis inferencial de acuerdo a los 10 primeros
criterios de seleccion por orden de prioridad en cuanto a los servicios uni-
versitarios y para mejorar asi la calidad de estos, de acuerdo a la poblacién
tomada en cuenta en el campo de accién de la casa de estudios senalada
anteriormente, la poblacién encuestada por medio del instrumento re-
fieren en gran medida la necesidad de mejorar las canchas y dreas depor-
tivas de la universidad, siendo este el espacio de mayor uso para las acti-
vidades complementarias dentro de las especialidades sumadas por cada
disciplina, los valores son en este caso descriptivos en torno al niumero
de la poblacién de universitarios que comprenden la matricula escolar de
la universidad, el mismo fue implementado en todas las especialidades y
carreras universitarias, sin distincién de sexo o edad, solo que se encuen-
tren activos académicamente, excluyendo aquellos que se encuentren con
estudios congelados por motivos de indole ajenos al presente estudio.
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4.5. Técnicas de analisis de datos

En este aspecto es importante hacer ver que, las técnicas de recolec-
cién de los datos obtenidos son llevados a analisis inferencial dependiendo
del tipo de investigacién que se lleva a cabo, este elemento es descrito por
Martinez (2022) quien cita a Duana (2020), exponiendo que, en la reco-
leccién de los datos se encuentran comprendidos los procedimientos y
actividades que le permiten obtener al investigador la informacién opor-
tuna y necesaria dentro del contexto que se investiga, dadas las respuestas
de la investigacion.

Tabla 2
Gestion de la calidad universitaria y satisfaccion estudiantil

N° Calidad universitaria y satisfaccion estudiantil Correlacion

¢Es el tiempo un factor determinante dentro de

1 las sesiones de clases por parte de los docentes 357
universitarios?
¢Son efectivos los transportes escolares empleados en la

2 . . . 338
universidad para el cumplimiento del horario acordado?

3 ¢Son racionalmente proporcionales las raciones de 240
alimentacion que brinda el comedor universitario? '

4 ¢La cafeteria cuenta con un buen estado de salubridad 330
dentro de la universidad? i

5 ¢Son efectivamente complementarias las sesiones de 575
clases por parte del personal docente? '
¢Las canchas deportivas estan en dptimas condiciones

6 . .. o 470
para realizar actividades al aire libre?

7 ¢Son amigables y empaticos el personal de la cafeteria y 265

fuente de soda de la universidad?
¢Hay buenos equipos de tecnologia en la universidad

8 para efectuar trabajos de investigacién y asignaciones 337
universitarias?
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N° Calidad universitaria y satisfaccion estudiantil Correlacion

¢Los servicios de vigilancia y custodia en la universidad
9 se encuentran distribuidos efectivamente en el espacio 453
universitario?

¢La infraestructura universitaria especialmente en
10 los estacionamientos cumple con los pardmetros 284
establecidos?

Por su parte, Useche et al. (2019), refieren que los instrumentos de reco-
leccién de los datos dentro de una investigacién son el elemento sustan-
cial del cuerpo que se investiga, toda vez que tienen que ser analizados a
los fines de llegar a una determinacién de los mismos, en este sentido es
validado y medido de conformidad con los objetivos y propésitos de la
investigacion, para ello es necesario emplear o bien la validacién del cons-
tructo o en su defecto la validacién del contenido planteado.

Se puede evidenciar que, existe un margen proporcional entre cada uno
de los items que se encuentran en la Tabla 1 y su correlacién inferen-
cial entre uno y otro de manera cuantitativa, la descripcién de la Tabla 2
demuestra la correlacion que existe entre satisfaccién estudiantil con la
calidad del servicio que brinda la casa universitaria, la poblacién es de
3.500 estudiantes de todas las especialidades, ya que todos disfrutan de
los espacios comunes de la universidad, la magnitud encontrada de for-
ma numeérica deja como resultados el aporte de cada una de las variables,
calidad de servicio con satisfaccion estudiantil, pudiendo observar que la
pregunta 8 su correlacion es de .337 y siendo la mis alta el item 6 con .470,
de correlacién entre los aspectos asociados a la satisfaccién y gestion de
calidad universitaria (Sdnchez, 2015).

Los elementos preponderantes en la valoracion efectuada en la Tabla 2 ge-
neran las correlaciones entre las preguntas efectuadas a la poblacién estu-
diantil delimitadas en el cuestionario, de esta forma se genera una compa-
racién cuali-cuantitativa tal y como lo sugiere Sdnchez (2015), partiendo
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del objetivo de la investigacion, los items que se evidencian estan en grado
de correlacién los unos con los otros, siendo los mismos presentados en el
cuestionario base, se reprodujeron la misma cantidad que es usado para el
trabajo en la institucion universitaria, de este modo se concluye que existe
indudablemente una relacién entre ambas variables tanto la dependiente
como la independiente, y asi estd establecido la ecuacién matematica.

La correlacién existente entre las variables que estudian por un lado la
Gestion de la calidad universitaria y por el otro la satisfacciéon estudiantil
demuestra que, los basamentos son inéditos y ademds concuerdan entre
si, en la medida que existan mejores servicios a nivel universitario, habra
mayor satisfacciéon en la poblacién estudiantil, el cuadro que precede deja
claro los valores numéricos correlacionales entre las variables objeto de
estudio y por ello existe una segmentacién entre ambos términos o varia-
bles tanto la independiente como la dependiente, Robin y Torres (2001),
dejan en claro que es requerido para los casos que se plantean el conoci-
miento expreso de las necesidades que se deben cubrir para el logro de los
objetivos propuestos en el contexto universitario.

Partiendo de lo expuesto por Robin y Torres (2001), la justificacién que
sustenta los fundamentos asociados a la calidad de los servicios estudian-
tiles se justifica mediante el proceso relacional que hay entre ambas varia-
bles, en este caso las personas son diferentes no son heterogéneos y tienen
caracteristicas diferentes, de clases, sexo, etnias de manera que, respetan-
do todas estas clasificaciones se tomo en consideracién el conglomerado
estudiantil activo en la casa universitaria.




CAPITULO
Vv

HALLAZGOS

5.1. Criterios de inclusion

Dentro del campo de accién relacionada a la investigacién presen-
tada, se puede notar que, la poblacién tomada en consideracién fue los
estudiantes que forman parte de la matricula estudiantil activa en todos
los horarios mafiana tarde y nocturnos, de la universidad en las diferentes
especialidades y carreras de ésta, a los fines de garantizar la participacién
activa junto a la representacion necesaria de la poblacién estudiantil, para
tomar medidas correctivas en torno a la gestién de la calidad del servicio
en la casa de estudios, no haciendo exclusion alguna entre las edades, sexo,
parentesco, carreras u otro elemento excluyente dentro de la investiga-
cién, aplicando el recurso instrumental necesario para el cumplimiento
del objetivo y propésito a consultar.

Los elementos sustanciales incluyen todos los valores pertinentes den-
tro de la investigaciéon que se plantea, basicamente lo contextualizado en
cuanto a la Gestién de la calidad universitaria, por lo tanto es importante
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la opinidn expresa de la comunidad estudiantil ya que, es a ellos que se
debe garantizar un servicio 6ptimo dentro de la institucién iniciando des-
de la capacidad docente, validacion de estudios experimentales y de campo
para los aprendizajes en el contexto cientifico tecnolégico y demds que
estan orientados en el comportamiento y desenvolvimiento de los partici-
pantes debidamente inscritos en la plantilla, se incluyen igualmente a los
estudiantes que gozan de becas y demds beneficios y aportes universitarios
hacia estos.

5.2. Criterios de exclusion

Para los casos de exclusién es importante sefialar que, sélo pobla-
cién estudiantil en cualquiera de las disciplinas que se encuentren en la
plantilla, debidamente inscritos para el periodo anual correspondiente, no
se toma en consideracion la poblacion docente ni directivos de la univer-
sidad, tampoco el personal obrero, ni administrativo de la casa universi-
taria en cualquiera de sus areas, los estudiantes son excluidos, si solo no
cumplen con el requisito de inscripcidon correspondiente, en su especiali-
dad o no forman parte de la plantilla estudiantil.

5.3. Muestreo

Para llegar a comprender la poblacién que es considerada como
muestra dentro del planteamiento que se efectia Arias, (2012), enfatiza
que, toda la muestra se encuentra delimitada por el problema o el objeto
de estudio y en este caso se trata de la influencia de la gestion de la calidad
universitaria en la satisfaccion estudiantil, de manera que al ser tomada en
consideracion la satisfaccién de la poblacidn estudiantil, es apreciada ésta
como elemento sustancial para el muestreo correspondiente, en este caso
es disponible la cantidad necesaria para efectuar de manera basica y simple
el analisis correspondiente de todos los instrumentos, debido a que no
existe limitacién alguna en la poblacién abordada, en este caso la pobla-
cidn es finita tiene un término o cantidad inferior a la requerida, se trata
de estudiantes universitarios en cualquiera de las disciplinas y facultades
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de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna.
De igual modo se trata de una muestra probabilistica, porque se dispone
de un marco muestral que compone el universo que es objeto del estudio,
bien tanto para la variable Gestidn de la calidad universitaria como para la
variable satisfaccion estudiantil.

5.4. Validez

Dentro del contexto planteado y seguido de la muestra de los estu-
diantes universitarios se puede demostrar lo que toman en consideracién
los autores Silvestre y Huaman (2019), en torno a la validez siendo éste un
procedimiento que valida y aprueba el contenido del propésito de lo que
se plantea, en este sentido, la importancia es darle valor al instrumento y
es requerida la representacion existente entre las variables Gestién de la
calidad universitaria y satisfaccién estudiantil, tal y como se pretende me-
dir, de manera que, las variables se encuentran concentradas y entrelaza-
das la una con la otra porque una es independiente y en contraposicion se
encuentra la otra variable dependiente, a mayor satisfaccién de la muestra
estudiantil, mayor es la calidad de los servicios universitarios y en conse-
cuencia la calidad en la educacion.

Tabla 3
Cuadro de validacion

Evaluacion
Autoridades Pertinencia Relevancia Claridad del
instrumento
1 Rector Si Si Si Favorable
2 VICGI"ECFOT Si Si Si Favorable
académico

3 Secretario Si Si Si Favorable
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Ahora bien, la descripcion de validez efectuada en la tabla 3, demuestra
lo preponderante que es el instrumento empleado para la recoleccién de
los datos, todo lo cual las autoridades universitarias, dejan constancia de
la pertinencia del instrumento para que sea implementado en la poblacién
estudiantil y estudiar los elementos que permitan la mejora de los servi-
cios universitarios, en el cuadro antes sefialado la evaluacién del instru-
mento arroja como favorable las clasificaciones de Pertinencia, Relevan-
cia y claridad, estas 3 caracteristicas son indispensables para la aplicacién
del instrumento.

5.5. Confiabilidad

Dado el estudio de los instrumentos aplicados a la muestra pobla-
cional estudiantil, cuyos rangos cualitativos y cuantitativos son validos
para el desarrollo del cuestionario correspondiente, estos se llevan a cabo
partiendo de los elementos sustanciales y coherentes de los items y pre-
guntas relacionadas entre si, para determinar efectivamente la calidad del
servicio en la universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de
Tacna; de manera que se espera obtener diferentes enfoques, porque se
trata de variables con dimensiones totalmente opuestas y deferentes, aun-
que dependiente la una de la otra (Silvestre y Huamén, 2019).

Tabla 3
Cuadro de validacion

Evaluacion
N° Autoridades Pertinencia Relevancia Claridad del
instrumento
1 Rector Si Si Si Favorable
2 V1ce{‘ecjcor Si Si Si Favorable
académico

3 Secretario Si Si Si Favorable
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Tabla 4
Valores de confiabilidad de los instrumentos

Instrumento aplicado Alfa de Cronbach N° de items
Satisfaccidon estudiantil 0,816 10
Calidad de servicio 0,865 10

En este aspecto se puede reconocer que, la tabla nimero 4 es el instru-
mento que mide tanto la variable calidad de servicio como la variable sa-
tisfaccién estudiantil, aplicado a los 3.500 estudiantes de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, los resultados son alentadores debido
a que desde el punto de vista cualitativo, es satisfactorio por parte de los
estudiantes los servicios que brinda la casa de estudios, en este caso 0,816
en alfa de Cronbach para la satisfaccién estudiantil y 0,865 para la variable
calidad del servicio que presta la universidad, en este aspecto se le aplico
los instrumentos a la poblacién requerida de los estudiantes en general en
las distintas areas y especialidades, lo que muestra la pertinencia y confia-
bilidad fuerte en ambos casos.

5.6. Resultados y discusion

Tabla 5
Resultados de la variable independiente

Satisfaccion de los estudiantes universitarios

Niveles Planificacion Organizacion Comunicaciéon Control

Nada satisfecho 6.06 % 13.64 % 18.18 % 10,61 %

~—~ Poco satisfecho 50.00 % 34.09 % 30.30 % 27,27 %
g Algo satisfecho 37.12% 37.88 % 3333 % 39,39 %
© Bastante satisfecho 6.82 % 14.39 % 18.18 % 22,73 %

Muy satisfecho 34,68 % 70,20 % 15,05 % 20,45 %
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Los porcentajes asociados a la variable independiente se encuen-
tran debidamente delimitados anteriormente, este caso se le da una valo-
racion porcentual de acuerdo al instrumento aplicado para tal fin, siendo
el de mayor valor el bastante satisfecho en su clasificacién General con un
50,00 % y bastante satisfecho en su clasificacion control con un 39,39% de
la valoracion, esto quiere decir que es necesario realizar trabajos y mejo-
ras dentro de la universidad porque el valor no trasciende al 60,00 % del
porcentaje en ninguna de sus clasificaciones, la organizacién del tiempo
es satisfactorio sin embargo, tiene un valor porcentual de 37,88 % lo que
equivale a un promedio muy debajo de los estindares establecidos y no se
acerca a las demas clasificaciones encontradas previamente.

Igualmente se puede notar que, en la clasificacion general de la tabla se
encuentra posicionado como poco satisfecho con un valor de 13,64 %, en
contraposicion al resultado de esta misma categoria pero en algo satisfe-
cho con una ponderacidn relativa del 36,36 %, valor que es concordante y
cercano a los establecidos anteriormente, aun asi se encuentra que, en la
categoria de organizacién universitaria por ejemplo es tomada en cuenta
para comprender la importancia de esta en el renglén Bastante Satisfecho
la poblacién estudiantil, se encuentra con un valor del 37,12 %, en cuanto
a la planificacion universitaria, estos elementos son de vital importancia
para la universidad.

Ahora bien, en el caso de la variable satisfaccion de los estudiantes univer-
sitarios se puede demostrar que, efectivamente los valores porcentuales
concuerdan con lo planteado en el estudio cuantitativo, recogido del cues-
tionario de acuerdo a las respuestas asociadas a este, de igual manera es
importante senialar que, los estudiantes a medida que le son considerados
sus derechos dentro de la universidad, estos pueden fielmente desarrollar
sus potencialidades, de acuerdo a las categorias estudiadas en el cuestiona-
rio que antecede.
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Figura 6
Variable independiente
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Desde el punto de vista de la variable independiente la misma se encuen-
tra delimitada por varias categorias o niveles, en este caso se inicia la va-
loracién con la categoria Nada satisfecho en cuyos valores porcentuales
se encuentra 6,06 % (20) para la planificacion de donde los participantes
expresaron sentirse nada satisfechos con esta categoria en la universidad,
mientras que un 13,64 % (30) de los encuestados fueron los que manifesta-
ron no encontrarse nada satisfechos con la organizacién, un valor similar
al del resto de los participantes encuestados 22,18 % (45) delegado a la
comunicacién y un 16,61 % (30) para el control en la universidad como
elemento importante para la casa de estudios.

Desde este aspecto se pueden reconocer los valores porcentuales de la va-
riable independiente denominada satisfaccion de los estudiantes univer-
sitarios, de forma descriptiva cada uno de los cuales en las categorias de
Planificacién, Organizacién, Comunicacién y Control, descritas con los
colores Azul, Naranja, Gris y Amarillo respectivamente en este mismo
orden, como base fundamental de los procesos universitarios en el desa-
rrollo de los aspectos que efectivamente intervienen en la gestiéon de la
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calidad de los servicios en la universidad, para la categoria Muy satisfecho
se encuentra los valores de 6.06 % (19) la planificacién, mientras que la
organizacion universitaria esta con un valor de 13,64 %,(28) en compara-
cién con la denominacién valorativa de la comunicacién como elemento
importante con un valor de 22,18 %, (65) mientras que el control para esta
categoria se encuentra en tan solo un 10, 61 %, (17) esto quiere decir que
los porcentajes son diferenciados para esta categoria bajo la satisfaccién
estudiantil.

[gualmente se toma en consideracion los valores porcentuales de Poco
Satisfecho cuya categoria igualmente estd diferenciada en colores Azul,
Naranja, Gris y Amarillo respectivamente para mayor comprension de los
procesos evaluativos encontrandose una diferencia sustancial en cada una
de los niveles para el caso de la Planificacién se encuentra valorado con un
valor porcentual de 50.00 %,(875) siendo el valor més elevado en el con-
texto universitario especialmente en educacion en cualquiera de sus disci-
plinas, en oposicién a este valor porcentual se encuentra la organizacién
con 34,09 %, (50) el cual estéd representado por el color naranja, mientras
que la comunicacidn en esta categoria se encuentra valorada en un 19,3 %,
(28) para lo cual es importante fomentar los elementos comunicacionales
y subir este valor porcentual sintiéndose los estudiantes poco satisfechos
con este nivel, también se encuentra el Control con 25,27 % (34) de la
escala valorativa, despertando las alarmas en el sector universitario para
hacer los correctivos requeridos en funcién de mejorar este elemento que
interviene notablemente en la satisfaccion estudiantil.

De esta manera en el nivel intermedio de la escala valorativa se encuentra
la categoria Algo satisfecho en donde igualmente tildada por los colores
antes sefialados se mencionan los niveles planificacién con un valor por-
centual de 40,12 %, (70) lo que significa que si se emplea este método para
comprender los conocimientos y satisfacer a los estudiantes en esta cate-
goria transversal en el proceso de aprendizajes en las universidades, en
menor medida se encuentra la Organizacién con 37,88 % (42), por debajo
de la planificacién pero que en alza frente a la anterior categoria, la comu-
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nicacién por el contrario se encuentra ubicada en un valor de 33,33 %,(48)
cuyo mecanismo es necesario que sea fortalecido en el contexto universi-
tario, mientras que el control estd en un 39,39 % (65), referente al resto de
los procesos estudiados.

En el caso de Bastante satisfecho se entiende como aquel dentro de la va-
riable satisfaccion estudiantil en las categorias de Planificacién con un
valor porcentual de 6,82 % (15), 14,39 % (30) Organizacion, estando la
Comunicacién en un valor porcentual de 11,18 % (19) y el Control en el
dmbito universitario en un porcentaje de 20,73 % (37), siendo un nimero
de estudiantes muy minimo los que consideran apropiada la esta categoria
en la universidad o se sienten que efectivamente se planifican los temas,
esto quiere decir que hay una debilidad en cuanto a este aspecto dentro de
la casa universitaria. En la categoria Muy Satisfecho el numero es menor
a las categorias anteriores ya que, en el caso de la Planificacion el valor es
de 15,8 %, (35) un poco mayor pero relativamente bajo frente al resto de
los participantes mostrando una debilidad absoluta en torno a esta catego-
ria, mientras que hay un ligero aumento en torno a la Organizacién con
un valor porcentual de 25,8 %, (39) mientras que en el caso del Control
universitario como elemento importante para alcanzar la satisfaccién es-
tudiantil es de solo un 35,05 %,(44) dejando claro que, la variable indepen-
diente necesariamente debe estar ligada a la dependiente para que estos
nimeros sean pertinentes y relevantes, 13.02 % (65) para el nivel comu-
nicaciéon de acuerdo a las exigencias de la satisfaccion estudiantil desde
el contexto de la acreditaciéon y demis estandares de medicion existente
por las organizaciones internacionales. Es preciso acotar que se agrega al
cuadro una leyenda que caracteriza de manera descriptiva las categorias
estudiadas y analizadas previamente por el investigador, cada uno de estos
elementos son complementarios a la figura de la variable independiente.
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Tabla 6
Resultados descriptivos de la variable dependiente

Gestion de la calidad universitaria

Niveles Planificacion Organizacion Comunicaciéon Control

Nada satisfecho 6.06 % 13.64 % 22.18 % 10,61 %

~ Poco satisfecho 50.00 % 34.09 % 19.30 % 27,27 %
g Algo satisfecho 40.12 % 37.88 % 33.33% 39,39 %
© Bastante satisfecho 6.82 % 14.39 % 11.18 % 22,73 %
Muy satisfecho 15,80 % 25,80 % 13,20 % 37,05 %

En el caso de la variable calidad universitaria se encuentran tangibles di-
ferencias porcentuales ya que, no es lo mismo aun cuando se aplica el
mismo instrumento, los valores numeéricos son distintos de los cuales se
puede entender que, en el caso de poco satisfecho en sentido general se
encuentra un valor 15,64 % y en bastante satisfecho un valor numérico
de 40,12 % en cuanto a la planificacién universitaria como elemento im-
portante para el trabajo de este, igualmente se denota la diferencia en muy
satisfecho dando como resultado un 10,00 %, en la clasificacion general y
un 20,73 % en control, estos datos descriptivos son tomados en considera-
cién sin ningun criterio preestablecido entre uno u otro elemento carac-
teristico ya que, engloba en sentido general lo que éste tiene entre si, de
manera que son opuestos los valores en comparacion con la satisfaccion
estudiantil.

En este particular la semejanza se encuentra en la comunicacién con un
valor porcentual de 33,33 % para la comunicacién para ambas variables
en el nivel bastante satisfecho, esto implica que esta cantidad poblacional
tomada en consideracién, ha demostrado compatibilidad entre ambas va-
riables, quiere decir que son compatibles e igualmente en el renglén or-
ganizacion en el nivel poco satisfecho con un valor porcentual de 13,64 %
donde la influencia es minima entre una y otra por tanto son semejantes
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y no interviene en tanto la gestion de la calidad con la satisfacciéon estu-
diantil, en los renglones organizacién, nivel Algo satisfecho con un valor
de 34,09 % para ambos casos.

Ahora bien, los valores que se encuentran clasificados por cada uno de los
elementos tomados en cuenta sugieren que se debe en gran medida a los
porcentajes diferenciales del cuadro que se encuentra presentado en deno-
minado gestién de la calidad universitaria, con los niveles nada satisfecho
en las categorias general se encuentra un valor de 15,64 %, mientras que
en la categoria, planificaciéon se encuentra un valor minimo de 6,06 %,
esto comprende que el valor dirigido en esta categoria es alarmante ya
que, los sistemas de educacién universitaria deben estar constituidos prin-
cipalmente por la planificacidn, a diferencia se encuentra en la categoria
organizaciéon con 13,64 % en el nivel nada satisfecho.

Para lo cual, en el mismo nivel nada satisfecho, pero en la categoria co-
municacidn se encuentra un valor porcentual de 22,18 % y para el caso
del control se encuentra un valor determinado de 10,61 %, porcentaje que
totaliza los nimeros de encuestas efectuadas en la poblacién estudiantil
pero, que atribuyen estas debilidades al entorno directivo de la organiza-
cién y ministerial del mismo, especialmente en torno a las partidas presu-
puestarias, por su parte se encuentra en el nivel muy satisfecho en la ca-
tegoria organizacioén con un valor porcentual de 25,80 %. Esto como base
del estudio planteado en donde las referencias porcentuales se encuentran
delimitadas por los cuadros que anteceden en este caso las valoraciones
porcentuales requeridas por cada encuesta de cada participante.

De este modo se puede comprender que cada valor denominado dentro
del estudio analitico muestra un sinfin de asuntos relacionados directa-
mente con el funcionamiento de las universidades tal y como estd sugeri-
do por autores anteriormente.

En el caso de los valores comprendidos en la variable dependiente, Ges-
tién de la calidad universitaria, se puede visualizar el componente dife-
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rencial entre una y la otra definitivamente la satisfaccién estudiantil es
limitada en cuanto y en tanto los servicios universitarios no sean 6ptimos
para el desarrollo de las actividades académicas, desde lo social es impor-
tante resaltar que todos los aspectos encontrados en el cuerpo investiga-
tivo concuerdan en que las universidades deben tener un buen nombre y
prestigio social por medio de sus egresados de calidad y con conocimien-
tos o herramientas que les permita ingresar al mercado laboral.

Figura 7
Variable dependiente
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De esta manera se puede observar de forma descriptiva, haciendo una de-
duccién de lo plasmado en la Figura 7, que los valores se encuentran dife-
renciados en algunos de los elementos basicos del proceso evaluativo, en
este caso se trata de la Planificacion, la Organizacién, la comunicacién y el
control correspondiente, cada uno igualmente designado por color Azul,
Naranja, Gris, Amarillo, en este mismo orden respectivamente, todo de
lo cual en su leyenda describe la clasificacién demostrada en el aparte an-
terior, de manera que, para la categoria Nada satisfecho los valores se en-
cuentran para el nivel Planificacién en un 6,06 %, (20) mientras que para
la Organizacién se encuentra un valor de 13,64 %,(30) siendo uno de los
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elementos mas relevantes de la estructura universitaria en esta categoria,
22,18 % (35) para la comunicacién y 10,61 % (25) para el nivel control.

En el caso de la categoria Poco satisfecho se encuentra un nimero bastan-
te importante de encuestas en las que los estudiantes manifiestan sentirse
poco satisfechos y el valor porcentual se estima entre un 50,00 % (875)
para la planificacion, 34,09 % (55) para la Organizacion, un 19,3 % (28)
para la comunicacién y un 25,29 % (30) para el control, datos que se en-
cuentran estimados de conformidad con las muestras tomadas de las en-
cuestas de los 3.500 estudiantes pertenecientes a la plantilla universitaria
en las distintas dreas y especialidades.

Para la categoria de Algo satisfecho se encuentra un valor medianamente
atractivo para la comunidad universitaria debido a que los valores porcen-
tuales se encuentran entre 40,12 % (75) para la planificacién universitaria,
37,88 % (60) para la organizacién dejando claro que es necesario este ele-
mento dentro de la universidad para alcanzar la satisfaccién de los estu-
diantes e igualmente un valor de 33,33 % (48) en la comunicacion siendo
similar al valor de la variable independiente para esta misma categoria y
nivel y 39,39 % (65) para el control universitario dentro de las actividades
regulares, este ultimo es uno de los factores que componen los aspectos
resaltantes en su estudio, no son limitativos y pueden variar de acuerdo al
cumplimiento de las exigencias de los programas para tal fin.

Asi mismo, se puede entender que, para la categoria Bastante satisfecho
los valores porcentuales se encuentran correspondidos por un nimero de
6,82 % (35), de los estudiantes manifiestan sentirse bastante satisfechos
con la planificacién universitaria, mientras que, un 14,39 % (57), de los
estudiantes que respondieron la encuesta manifestaron que la organiza-
cion tiene elementos que hay que mejorar, un 11,18 % (45) indican que la
comunicacién es efectiva dentro de la universidad en materia de interés
académico y demds informacién de indole importante para el desarrollo
de las potencialidades y trabajo permanente de la universidad, 20,73 %
(70), respondieron sentirse bastante satisfechos con relacién al control
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de las evaluaciones y demads aspectos asociados a la actividad académica
universitaria.

Desde el concepto de Muy satisfecho se encuentra un cantidad limitada de
estudiantes que concuerdan con otros y se contradicen con otros tantos
al mencionar que, la planificacién es una de los niveles incluidos en esta
categoria con un valor porcentual de 15,8 % (39) solo este nimero de
participantes asi lo comprenden, un 25,8 % (60) de las encuestas para la
organizacién y un valor numérico de 13,02 % (28) para la comunicacién
encontrandose en un valor bajo o deficiente frente al resto del diagrama
establecido y un 37,05 % (70) para el control como elemento sustancial
dentro de la universidad sometida al rigor del estudio.

De este modo se toma en consideracion las (875) encuestas en ambas va-
riables efectuadas a la poblacién estudiantil equivalente al 50,00 % en la
categoria poco satisfecho Nivel Planificacién, esto es semejante en la va-
riable independiente y la variable dependiente, este caso los aspectos mas
relevantes se convergen entre si y diferenciando solo casos puntuales, en
lineas generales las encuestas son distribuidas en (875), de forma diferen-
ciada y arrojando valores porcentuales iguales, pero con nimero de per-
sonas distintas por cada valor o muestra tomada en consideracion, hacien-
do un total de 1750 estudiantes de las diferentes dreas del conocimiento.

De manera tal que los estudiantes, aprecian el valor de aprender a de-
sarrollar estas potencialidades en la universidad para alcanzar un mejor
servicio educativo, y alcanzar la gestion estadistica valorativa necesaria
para la acreditacion correspondiente partiendo de la evaluacién que se
efectda, cada uno de los senalamientos empleado en el cuerpo del trabajo,
hacen como referencia a la comunicacion, la organizacién y la Planifica-
cién como base fundamental de los procesos en la universidad, todo el
valor muestrario fue utilizado para el estudio y en ambas variables bien
para la gestién de la calidad universitaria y como respuesta a este la satis-
faccion estudiantil.
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5.6.1. Prueba de normalidad

Se realiz6 una prueba de normalidad para saber qué tipo de prueba utilizar
en la contrastacion de hipotesis, verificando la normalidad o no en la dis-
tribucion de los datos por medio del estadistico de Kolmogorov-Smirnov.
Para determinar si hubo o no normalidad en los datos se tuvo en cuenta el
nivel de significancia para dicha decisién.

Tabla 7
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico

Satisfaccion estudiantil 276

Calidad universitaria ,253 3500

Nota: a Correccidn de significacion de Lilliefors

La prueba muestra valores de 0,276 y 0,253 respectivamente, y niveles de
confianza de 0,077 y 0,041 los cuales son mayores al 0,05, es decir, tiene
distribucién normal, por lo tanto, se utiliz6 una prueba paramétrica y se
determiné usar la prueba de regresiéon logistica ordinal.

5.6.2. Prueba de hipétesis
Hipotesis general

H = La calidad universitaria incide en la satisfaccién de los estudian-
tes universitarios de la Universidad Nacional Jorge Basadre Groh-
mann.

H = La calidad universitaria no incide en la satisfaccion de los estudian-
tes universitarios de la Universidad Nacional Jorge Basadre Groh-
mann.
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Tabla 8
Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo
dela Chi-
verosimilitud cuadrado
-2
Sélo interseccién 526,423
Final 44,875 374,836 3 ,000

Nota: Funcién de enlace: Logit.

En la Tabla 8 se muestra la variable la satisfaccion estudiantil y la indepen-
diente calidad universitaria, obteniendo el valor significativo: (p-valor:
0.000 < . = 0.05), por lo tanto, se acepta hipétesis en estudio.

Tabla 9
Pseudo coeficiente entre la satisfaccion estudiantil y la calidad universitaria

Pseudo R Cuadrado

Cox y Snell 421
Nagelkerke ,435
McFadden ,398

Nota: Funcién de enlace: Logit.

En la Tabla 9 se puede observar que el 43,5 % de la variabilidad de la va-
riable dependiente (satisfaccion estudiantil) es explicado por el modelo
de la variable independiente calidad universitaria de los estudiantes de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.
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La Tabla 10 muestra que la calidad unviersitaria incide de forma signifi-
cativa en la satisfaccion de los estudiantes, ya que el puntaje Wald es de
16,365 superior a 4 que representa el punto de corte para el modelo de
analisis y, reforzado por el nivel de significancia, permite concluir que la
hipétesis del investigador sea verdadera, pudiendo inferirse que la cali-
dad universitaria inciden de forma significativa en en la satisfaccién de
los estudiantes universitarios de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann.

5.7. Conclusiones

+ Ahora bien, desde el punto de vista de los analisis de los resultados
se puede determinar que la poblacién finita encuestada es de (3.500),
estudiantes pertenecientes a las diferentes carreras o areas de la Uni-
versidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Region de Tacna, sin nin-
guna clasificacion por sexo y/o edad en los que se dividi6 el nimero de
encuestas por (1750) para una parte o variable dependiente Gestion de
la calidad universitaria y (1750) para la otra de la poblacién estudiantil
que representa la variable independiente satisfaccién estudiantil, estas
estan separadas de manera equitativa, existiendo discrepancias porcen-
tuales entre una y otra categoria y su nivel.

+ Para encontrar estas diferencias se puede entender que lo valores por-
centuales por cada una de las categorias se asemejan ya que el 50 % de la
poblaciéon es entendida por un niimero de 875 encuestas recabadas en
la poblacién estudiantil semejantes en ambas variables, en la categoria
poco satisfecho y nivel de Planificacion este es un elemento importante
a tomar en cuenta ya que, se trata de uno de los mecanismos prepon-
derantes en el sistema educativo universitario, para comprender este
valor es necesario propiciar desde la direccién universitaria en torno
al fomento de la Planificacién, por parte del personal docente en cada
area y todas especialidades de la institucion.
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« De igual manera, existen discrepancias en ambas variables desde el
punto de vista numérico ya que, en la categoria Poco Satisfecho los
valores entre la variable independiente y la variable dependiente son
divergentes en este caso 25,27 % independiente en contraposicién a
25,29 % para la variable dependiente con un total de (30) estudiantes
esta ultima. Igualmente, en la categoria Bastante Satisfecho se encuen-
tra una diferencia sustancial del valor porcentual entre las variables
en este caso se trata de los niveles Planificacién con un promedio de
14,39 % (57) y Organizacion con un 11,18% (45), de los cuales son dis-
tintos en ambos sentidos de acuerdo a los establecido en la variable
independiente Satisfaccién de los estudiantes universitarios.

+ De este modo en la categoria Bastante satisfecho no se encuentra dis-
crepancia entre las variables categorias y niveles ya que son semejan-
tes en ambas variables y la muestra poblacional concordaron sentirse
bastante satisfechos aunque las diferencias en este sentido radican en
los valores para los niveles Planificacién, 6,82 % Organizacion, 14,39 %
Comunicacién 11,18 % y control 20,73 % de las actividades universita-
rias, siendo bastante regular y singular el niimero de consultas desde el
contexto que se investiga, en ambos sentidos se trata de valores simila-
res pero deficientes desde el punto de vista porcentual.

+ En el caso de la categoria poco satisfecho se encuentra una discrepancia
en uno de los valores porcentuales de unos tantos milésimas de valor
por cada uno de las variables en este caso se trata de la categoria Co-
municacién en los que e la variable Dependiente es de 25,29 %, mien-
tras que en la variable independiente el valor diferencial estd entre un
25,27 %, dejando asi una diferencia parcial entre una y otra categoria,
dentro de cada variable establecida, esto quiere decir que hay un mar-
gen limitado de estudiantes que se contradicen en cuanto a la comu-
nicacioén universitaria y el resto de los niveles encontrados en ambos
estudios.

+ Para los casos Muy satisfechos el numero de participantes universi-
tarios no se diferencia en torno al nimero de personas efectivamente
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encuestadas ya que, los valores son distintivos en las cuatro catego-
rias, en este caso la prueba arroja un valor porcentual para la Planifica-
cién, 15,8 %, Organizacidn, 25.08 % Comunicacién 13,02 % y Control
37,05 %, este dltimo tiene una ligera diferencia de dos puntos por de-
bajo de la variable dependiente con un valor de 37,05 %, cada categoria
en este aspecto la misma cantidad de estudiantes mostraron mucha sa-
tisfaccién en cuanto a estos aspectos en las universidades.




REFLEXIONES FINALES

Importancia de la satisfaccion estudiantil como indicador de la
calidad universitaria

Desde el punto de vista de los de la satisfaccion estudiantil se pue-
de considerar que esta es una categoria de estudio muy amplia en sentido
estricto ya que, cada estudiante encuestado tiene una percepcioén distinta
de la satisfaccion, para uno puede ser muy satisfactorio tener un horario
de clase acorde a sus expectativas, mientras que para otros como efectiva-
mente ocurrié en la cuestionario no lo son, entonces para cumplir con las
expectativas de los estudiantes es un tanto relativo comprenderlo y esto
en gran medida porque no hay un sistema en el mundo que sea de manera
individual.

En este sentido, los sistemas de educacion universitarios son colectivos
y se encuentran dirigidos a la nivelacién de los conocimientos en masas,
es por ello que la poblacién es de 3.500 estudiantes de los cuales intervi-
nieron todos en las diferentes especialidades, se les dejé el cuestionario
permitiendo que evaluaran los escenarios mads elocuentes y toma de deci-
siones en cuanto a cada categoria de respuesta relacionada con sus nece-
sidades, otros inciden en la poca satisfacciéon que tienen por la calidad de
los docentes que se encuentran en la universidad, dejando de lado otros
elementos como la infraestructura y los servicios de electricidad y agua, o
transporte.
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Desde luego el cuestionario es amplio al reconocer estos mecanismos que
forman parte esencial para la acreditacién de la universidad dentro de los
estindares valorativos a nivel internacional, las instalaciones del come-
dor, bibliotecas, areas verdes, salones de clases y demas espacios para la
cultura y la recreacion son valorados en el cuestionario, la comunicacién
es uno de los principales ejes transversales en este aspecto e igualmente la
planificacién, como maximo exponente de los conceptos establecido en el
ambito universitario, aun cuando existen autores que discrepan de alguno
de los planteamientos senalados es preciso asomar que, no existe calidad
de servicio sin satisfaccién estudiantil.
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