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INTRODUCCION

La educaciéon constituye el sistema que proporciona a las poblaciones
jovenes y adultas un conjunto de pautas con el objeto de solucionar las
dificultades de la colectividad y de asegurar el trasfondo cultural de la so-
ciedad para las préximas generaciones (Chang y Fang, 2020). El choque
sociocultural de las carencias de un servicio educativo adecuado explici-
ta que, aunque la mayoria de los instructores intentan preparar bien los
contenidos de las clases, todavia no es facil controlar y cambiar los com-
portamientos de aprendizaje de los estudiantes en un plazo tan corto. Por
lo tanto, el Ministerio de Educacién y autoridades pedagégicas deberian
proporcionar implicaciones con la finalidad de cooperar practicamente al
abordar en futuras investigaciones esta problematica.

Un excelente servicio significa satisfaccion para los clientes, en este caso,
estudiantes y la sociedad, en su conjunto. Esto implica una evaluacién
cognitiva y emocional prolongada de un producto o servicio, mientras
que la compensacion se considera como resultado de las transacciones de
servicios individuales y la experiencia general del servicio, la calidad del
servicio es la impresion general del cliente relativa de inferioridad/supe-
rioridad del cliente, segin la organizacién y sus servicios.

Una educacién de calidad se logra mediante la implementacion de méto-
dos de investigacidn cualitativa en varias etapas. En primer lugar, seria




apropiado realizar un estudio temdtico de foros de discusién en linea con
especialistas internacionales de diferentes campos culturales y sociales, re-
lacionados con la educacién superior bésica en los paises desarrollados. En
la segunda fase (estudio de caso de Pert), se combinaron datos de fuentes
secundarias en linea como articulos web, datos estadisticos, datos legales
y declaraciones de lideres de opinién para detectar desafios tecnolégicos,
educativos y sociales (Ferri et al., 2020).

Los desafios tecnoldgicos en la educacion de calidad estan relacionados
principalmente con la falta de confiabilidad de un gran numero de perso-
nas en los centros educativos, la mala conectividad a Internet y la falta de
equipos electrénicos necesarios para la educacion. Los principales desafios
educativos estan relacionados con la carencia de habilidades digitales en-
tre profesores y estudiantes, y la deficiencia de contenidos estructurados
a pesar de la cantidad de recursos en linea. De manera similar, también se
debe abordar la falta de compromiso y motivacién de los estudiantes y el
déficit de presencia social y cognitiva del docente (la capacidad de cons-
truir significados a través de una comunicacion sostenida dentro de una
comunidad de investigacién).

Los desafios sociales incluyen principalmente la carencia de interrelaciéon
humana entre docentes y estudiantes, la falta de espacios fisicos en el ho-
gar para absorber las lecciones y la dificultad para trabajar a distancia en
el mismo espacio, todo lo cual a menudo se asocia con la falta de apoyo
de los padres. A partir de las lecciones aprendidas de esta emergencia
mundial, se aportan retos y propuestas de actuacién para hacer frente a
estos mismos desafios, que deberian ser y a veces han sido implementados
(Pham et al., 2019). En este sentido, las herramientas tecnoldgicas per-
miten el conocimiento de todas las faltas que una sociedad presenta para
alcanzar una educacién de calidad.

Los desenvolvimientos de los estudiantes tanto en las tltimas etapas esco-
lares como en sus fases de Institutos Tecnoldgicos como de Universidades
son el modelo para el cambio general que solicitan los miembros impor-




tantes de las sociedades del siglo XXI a fin de generar competitividad en
todos los sectores econémicos, tecnoldgicos y académicos. A partir de lo
sefialado, es indudable que conocer todos los defectos en el manejo de
la educacién en infraestructura y en lecciones permite generar un punto
de partida para una reorganizacién idiosincratica y social en el territorio
peruano.




UNA REVISION
PANORAMICA DE LA
CALIDAD EN LOS SERVICIOS

CAPITULO
I

El hombre durante toda su existencia como miembros de una sociedad
utiliza diversos tipos de servicios, sin siquiera ser conscientes de ello, in-
tangibles y materiales. Los clientes quieren obtener la mis alta calidad de
servicios, en virtud de lo cual, los proveedores necesitan encontrar so-
luciones que satisfagan sus necesidades. Asi, se analiza la calidad de sus
servicios para indicar las fortalezas y debilidades de estos para saber qué se
necesita mejorar y qué se puede omitir (Ingaldi, 2018).

Los indicadores de calidad son necesarios para describir la naturaleza de
las funciones de planificaciéon escolar y del aprendizaje para incremen-
tar la calidad de la atencién en la educacién en el aula, y mejorar la in-
fraestructura. Ademas, se necesitan indicadores para el seguimiento de
las dificultades de los procesos educativos para socializarlos y proponer
enmiendas a corto y a largo plazo. Los diferentes tipos de indicadores para
atender estas diferentes necesidades deben generar el desarrollo de politi-
cas y programas en diferentes niveles y ajustes (Jain et al., 2018).
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Respecto a la calidad en la infraestructura, se debe verificar que su impacto
se correlacione con las perspectivas académicas. Los investigadores deben
contrastar los obsticulos que impiden mejorar la calidad en la ensehan-
za, como, por ejemplo, las paredes en mal de estado, nula participaciéon
de agentes gubernamentales en sus soluciones (McCowan, 2018). De esta
manera, se deben crear las reformas en la politica y la practica para tratar
simultineamente las condiciones materiales de las universidades, las for-
mas de organizacién universitaria y las relaciones culturales de la educa-
cién y formacién que beneficiaran a los alumnos y la sociedad en general.

1.1. Rasgos generales de la calidad

La calidad es definida como la concordancia entre el conjunto de caracte-
risticas con las que los gestores y vendedores ofrecen un producto, servi-
cio, bien, alimento y las especificaciones o los requisitos que el cliente ex-
plicita en la transaccion del elemento intercambiable (Sithole et al., 2019).
El establecimiento de los lindes de dicha concordancia es indicador de la
mejora de la produccién de un bien o el desarrollo de los servicios a ofre-
cer. Estas acciones consolidan las maneras mediante las cuales se clasifican
y se regulan las leyes para obtener los resultados que una institucién o
empresa busca al ofrecer objetos materiales e inmateriales a los clientes.

La busqueda de la calidad implica el conocimiento sistematico que opera-
rios y los gerentes tienen para producir los bienes con mayor valor ana-
dido, asi otros investigadores, profesionales tienen para desarrollar los
servicios con un mayor nivel tecnolégico. Dichos procesos coadyuvan a
armonizar interpersonalmente a los clientes con los productores y desa-
rrolladores de los elementos a transar, asi como que con esas acciones
se promueve el equilibrio de las relaciones sociales entre compradores y
vendedores. Estas relaciones se cementan en los valores que se otorgan a
los clientes a fin de seguir produciendo los elementos transables.

La calidad también se define como el paradigma que guie la gestion del
ordenamiento de procesos y de disefios de aplicaciones en los bienes y en




Ramiro VALDIVIA RODRIGUEZ /
Karen Meddellit MENDOZA GUTIERREZ / Ivan Jhony COPAJA AGUILAR

______________________________________________________________________________________________________________________|
los servicios (Fergus y Bradshaw, 2018). Este modelo permite el diagnos-
tico de las experiencias de los consumidores y las percepciones que estos
tienen de la mejora en la creacién de bienes y de servicios mediante mo-
delos conceptuales informaticos (Shin, 2017). Las estructuras cibernéticas
mencionadas se mejoran al tener en cuenta las necesidades de los consu-
midores potenciales, lo que requiere un enfoque etnografico que también
tenga en cuenta las perspectivas y ubicaciones originarias.

La calidad también es delimitada a partir de los limites te6ricos definidos
en los estudios de mercado respecto a las proyecciones en torno a las nece-
sidades urgentes y superfluas de clientes de todo tipo de poder adquisitivo
y de procedencia sociocultural (Onwuliri et al.,2021). Estas acciones im-
plican disenar las entrevistas para que la interpretacioén de los resultados
sea realizada por consultores que determinan la pertinencia de la aplica-
bilidad del elemento cualitativo. La calidad es un recurso para establecer
procesos multicanal para desarrollar productos y servicios basados en la
compresion de las necesidades del cliente.

La calidad es uno de los aspectos de la investigacion socio cognitiva, ya
que es objeto de investigaciones sobre la satisfaccién y los habitos como
factores que permiten a los consumidores potenciales tomar decisiones
relacionadas con la compra de productos y servicios (Lee et al., 2019; Sun
et al.,2020). Esas investigaciones se deben realizar también en contextos
digitalizados con los cuales se transan productos y servicios desde la pri-
mera mitad del afio 2020 con la finalidad de conocer las premuras de los
clientes en un entorno complejo pandémico. La calidad viabiliza una in-
terrelacion entre ciencias sociales, la psicologia y las ciencias econémicas
respecto al estudio del equilibrio entre la optimalidad de las fuerzas pro-
ductivas y el entorno sociocultural en que se realizan.

La calidad es la garantia de la determinacién de la viabilidad de los ele-
mentos transables acorde con la diversidad demogrifica de los clientes
(Patten et al., 2020). La etnografia es un método para explicar la cantidad
de bienes y servicios que se ponen a la venta y la cantidad que desean
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comprar los interesados, que equilibra las previsiones de consumo con el
conocimiento que tienen los clientes sobre los pasos habituales de prepa-
racion. La calidad no solamente debe realizarse a partir de investigaciones
positivistas sobre la pertinencia de los mismos, sino que se debe verificar
que las variables con las que se evaliia un servicio o un producto respon-
dan a requisitos ya contrastados.

1.1.1.  Procesos involucrados en la calidad

La calidad ha ganado atencién en la investigacién de mercados, a medida
que se ha establecido que los enfoques culturales y de gestién dominan
literatura interdisciplinaria en ciencias de la gestion, ciencias sociales y
psicologia. Se requiere de los expertos que desarrollen propuestas sélidas
respecto a las maneras como se fabrican productos y se realizan acciones
que son coherentes con lo que se solicita al productor y vendedor bienes y
servicios mejorados (Elken y Stensaker, 2018). La calidad proporciona un
indicador claro del papel de la agencia en la compresién de los conceptos
bésicos relacionados tanto con el mantenimiento como con la compleji-
dad de los productos y servicios.

El funcionamiento del desarrollo de las acciones que conforman el con-
trol de la calidad deben actualizarse a las nuevas tecnologias porque las
configuraciones de estas permiten disminuir los margenes de error en las
fases de desarrollo de bienes y de servicios, aumentar el rendimiento y
generar una Optima reputacion de los elementos transables (Baurina et al.,
2017). El conjunto de mejoras debe ayudar a subsanar determinadas im-
perfecciones evidenciadas en la metodologia vilida para evaluar los avan-
ces, los rendimientos y las caracteristicas de los activos y de los pasivos con
los que se gestiona la calidad de las herramientas y de los procedimientos
de los entes a transar. Las acciones a evaluar deben resolverse mediante un
reordenamiento en el sistema general de desarrollo de las mismas.

La delimitacion aplicativa de un diagnéstico del estado en el que se reali-
zan las acciones plantea un conjunto de retos de tipos social, laboral y cul-
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tural (Lee et al., 2021). Viabilizar las reglas que proponen los productores
y gestores generalmente resulta contraproducente contrastar los funda-
mentos de todo el proceso productivo con la coyuntura externa y la que
fija los estandares del mismo. Los reglamentos sin validacién explicitan
un pobre potencial de generalizacién, por lo que para sintetizar las carac-
teristicas del proceso se debe conocer toda la realidad del entorno a fin de
abstraerlo.

a. La Calidad y su Planificacion

El plan de calidad en los proyectos de construccién se define como el pro-
ceso en el que se sustentan los esfuerzos para lograr el nivel cualitativo
necesario para que los resultados se obtengan planificados y organizados
(Othman et al., 2017). Las actividades involucradas en este proceso den-
tro de una empresa u organizaciéon deben incorporarse a un sistema de
gestion de calidad eficaz que contribuya a la satisfacciéon del cliente y
proporcione una ventaja competitiva sobre los competidores de la indus-
tria. Planificar la calidad significa conducir la supervivencia del negocio de
las empresas, de esta manera, se mantiene la calidad de las actividades de
construccion en un nivel obligatorio.

La planificaciéon de la calidad en un procedimiento o de un servicio o de
un producto involucra hallar y realizar representaciones precisas de las
bases tedricas y practicas de con las que se limita la calidad en un ambito
determinado. En los rubros aplicables a la planificacion, se deben subsanar
los inconvenientes relacionados con los problemas logisticos y de costos
en torno a la disposicion inviable de recursos econémicos. Es menester
del gestor y de los investigadores definir la planificacion de la calidad, esto
es, limitar los presupuestos y recursos involucrados en el proceso para
contrastar los planes y la validez de los mismos en un proceso que requiere
de una eficiencia maxima (Katz et al., 2020).

La planificacién de la calidad también se define como el manejo de las
herramientas modelizadoras con las que se aplican los constructos tedri-
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cos en la delimitacion de condiciones titiles en el proceso (Ravina et al.,
2019). El grado 6ptimo de manejo se consigue a partir del compromiso
de los agentes involucrados respecto a la disposicién de contribuir econé-
micamente y de generar las condiciones para el resto de los procesos del
6ptimo bien y servicio. Este proceso implica la realizacién de un registro
de informacién de las escalas medibles que han sido usadas en la planifica-
cién del producto final.

b. La Calidad y su Garantia

El aseguramiento de la calidad se define como la etapa en la que los ge-
rentes, fabricantes y distribuidores calificados aseguran que los productos
y servicios se desarrollen de acuerdo a los estindares, brindando a los fa-
bricantes y desarrolladores una ventaja competitiva (Kiling, 2021). En la
actual sociedad, llamada sociedad de la informacién, el énfasis en el ase-
guramiento de la calidad en las empresas y organizaciones se ha conver-
tido en una condicién esencial para la competitividad. En este sentido, la
superacion de la garantia de la calidad implica el empleo eficiente de los
recursos, puesto que permite una acreditacién de las instituciones y de las
empresas en areas especificas.

La garantia de calidad es la revisién del cumplimiento en concordancia
con los reglamentos marco determinados por los ministerios y por orga-
nismos de proteccion intelectual respecto a las restricciones en los cons-
tituyentes del proceso que evitan los perjuicios en los consumidores. Este
proceso implica que los gestores y productores conozcan los reglamentos
sociales que permitan una adecuada delimitacién de medidas con el obje-
tivo de evaluar las maneras de revision de la calidad mediante seguimien-
to monitorizado (Schneijderberg, 2019). Para certificar ese monitoreo, se
requiere de universidades que demuestren su independencia como jurado
en el disenio de medidas acordes con la viabilidad del entorno.

La garantia de calidad es el compromiso mediante el cual se desarrollan
modelos para validar los estatutos de fiscalizacién plasmados en docu-
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mentos de los pasos a seguir en la produccién de un bien o de un servicio
(Mousaei, 2020; Keffane et al., 2021). Este compromiso se materializa me-
diante diferentes practicas de parametros que se basan en el respeto de los
clientes y en las posibilidades que presentan los entornos extralaborales.
Para minimizar el nivel de los defectos en el producto o servicio solicitado
el cliente debe hacer uso de sus de sus herramientas tecnoldgicas con el fin
de su fiscalizacién.

c. Gestion de calidad

La gestion de calidad se define como la agrupacién de practicas y méto-
dos que se utilizados para cumplir con los requerimientos para mejorar
la calidad de bienes y servicios (Herbert, 1981, citado por Ibinwangi y
Island, 2011). Las actividades planificadas y sistematizadas en este proceso
deben contrastarse en el mismo sistema bajo los parametros obtenidos
mediante un didlogo entre los conocimientos de los gestores, la postura de
los organismos que fiscalizan la salud publica y el conjunto de principios
utilizados en el mejoramiento de los producto y servicios. El control de
calidad requiere la coherencia entre los principios cientificos aplicados en
cada accidén con la que se fabrica un producto o se desarrolla un servicio
en todos los niveles organizativos de los mismos.

El control de calidad es la seguridad de que la auditoria de todos los proce-
dimientos previos a este se ha realizado segin las normas de fiscalizaciéon
decididas por la empresa y/o institucion junto con investigadores espe-
cializados y autoridades locales y nacionales (Rachma, 2017). El proceso
de revisién debe homogeneizarse, por lo que la asignacién de personal
debe corresponder con la consulta, la supervisiéon y la inspecciéon segun
los lineamientos que permiten vigilar el cumplimiento de los derechos
del consumidor. La adecuada preparacién de los revisores implica que el
mayor nivel de objetividad de estos delimite las faltas que se cometan a fin
de mejorar la auditoria de gestion de la calidad.
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La gestion de calidad se considera una actividad integrada en la que la
calidad de produccién se mejora continuamente para que los bienes y ser-
vicios cumplan con los estindares predeterminados del vendedor (Sari y
Syauqi, 2021). Esta accién permite la motivacion de los lideres de la em-
presa para que tomen politicas que benefician a la empresa, institucién y a
la comunidad. Constituye un conjunto de esfuerzos continuos que previe-
nen o que perfeccionan el elemento transable, los cuales se implementan
antes de que se produzca el error del producto o servicio.

d. La calidad y su Mejoramiento

El mejoramiento en la calidad se define como un conjunto de acciones
que ayudan a evaluar los limites establecidos de la calidad de un bien o
servicio y redefinir la metodologia para hacerla mas compleja (Chan et al.,
2017). Estas acciones se miden mediante escalas, a partir de las cuales se
cuantifican y se nominalizan indices —como, por ejemplo, la seleccion por
potencial de trabajo colectivo—. Mejorar la calidad implica intercambiar
la informacién sobre el impacto del comportamiento en el proceso pro-
ductivo, los resultados obtenidos con el equipo de trabajo.

La informacidn aplicable para el procesamiento de pardimetros que permi-
ten mejorar la calidad se emplea en la prediccion de los posibles defectos
que podrian producirse en un futuro préximo. La sofisticacion cualitativa
permite a los investigadores cooperar con los gestores de los procesos me-
diante la recopilacién y suministro de datos histéricos que explicitan una
vision sistémica de alto nivel respecto a bienes y a productos similares a
los que se desarrollan (Koay et al., 2019). Un andlisis a profundidad per-
mite priorizar los parametros criticos que afectan a la calidad del producto
a fin de evaluar la viabilidad de los sistemas de informacién que miden
esos factores.

El mejoramiento en la calidad se puede definir como un conjunto de ac-
ciones tomadas dentro de una organizacién para mejorar la utilidad y
efectividad de las funciones que proporcionan todos los méritos que como
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tltima fase de la calidad se anade las consideraciones de los clientes (Kre-
bish y Berberoglu, 2020). Para ello, se deben subsanar las vicisitudes rela-
cionadas con la insuficiencia de recursos para la consecucién de la calidad.
Esta solucién explicita una equidad en el empleo de recursos disponibles
para alcanzar las metas y los objetivos especificos relacionados con la con-
secucion de un 6ptimo producto y un servicio eficiente.

1.2. Instrumentos de medicion en la calidad

Los instrumentos de medicién en la gestién de calidad son los elementos
con los que se realiza la cuantificacién y cualificacidn de las reglas creadas
por las empresas, instituciones o adaptadas de leyes estatales respecto al
estado de los productos y de los servicios, implicados en el rendimiento
y el prestigio de las empresas (Lucianetti et al., 2018). Esta data permite
el desarrollo de una base empirica para poner a prueba el marco de in-
vestigacién basado en numerosas hipétesis. A partir de estas, se deciden
las herramientas que determinan los resultados que se comunicaran a los
gestores para comparar la descentralizaciéon productiva y los alcances que
se brindan a los clientes.

Las herramientas de medicion de la calidad posibilitan discriminar las ac-
ciones que permitiran cumplir los limites de la calidad para el fin del pro-
ducto y/o servicio en cualquier punto, ubicacién y nivel de organizacién
en tiempo real (Gitler et al., 2019). Entre el conjunto de acciones a medir
se destaca la solicitud de data sobre el progreso de la produccion, sobre los
protocolos de mecanizado y protocolos de medicién de la calidad, sobre el
seguimiento y trazabilidad de los materiales, las firmas digitales de los tra-
bajadores y el estado de los recursos a emplear en el proceso. Esto requiere
un profundo anilisis para el empleo de los sistemas informaticos, interfa-
ces y aplicaciones en la revision de la calidad final del articulo o servicio.

Los instrumentos de medicién de la gestién de calidad participan en la
fabricacién inteligente de calidad, puesto que se necesita la integracién
de procesos y de sistemas de fabricaciéon entre empresas e instituciones.
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Dichas herramientas se basan en interfaces compatibles con los estindares
e interoperables entre diferentes etapas y sistemas de fabricacién. Medir
la calidad se correlaciona con la automatizacién de la fabricacién y con
enfoques en los procesos y sistemas de fabricacién integrados de extremo
a extremo hacia la personalizacién masiva y la automatizacién de fabrica
receptiva (Lu et al., 2020).

1.2.1. Herramientas que permiten configurar una medicion de la calidad

Las herramientas que permiten abstracciones se delimitan mediante cons-
tructos mentales y cibernéticos que se diseian de manera esquematica an-
tes, durante y después de la cuantificacion de la calidad de un bien o de
un servicio. Estas construcciones se desarrollan mediante el didlogo con
los miembros del grupo de investigacién que colabora con los grupos de
agentes que gestionan los procesos que permiten medir la calidad del ele-
mento central en la transaccién (Wiethof et al., 2021). Las nociones que
concuerdan entre la mayoria de los miembros de ambos grupos se anotan
en un cuaderno oficial o en una base de datos basica.

Estas ideas se pueden desarrollar con el apoyo de funciones matematicas
trazadas a mano, asi como con las bases de datos en las que se recopilan
mediciones estimadas que se detectaran y que no lo haran durante to-
das las fases de la delimitacién de la calidad. Estos recopiladores permi-
ten complejizar los mecanismos que se emplearian en los procedimien-
tos finales y que requieren especificar los referentes para contextualizar
la medicién que se realizara de manera general. Las generalidades deben
permitir de construir los conocimientos previos a analizar mediante redes
de codificacion automitica que no evidencien referencias especificas (Xu
et al., 2020).

Estas construcciones tedricas, asimismo, deben involucrar dominios es-
pecificos de las disciplinas cientificas que posibilitaron el desarrollo del
producto, a fin de cotejar las medidas que se prevén antes del proceso
evaluativo con los elementos a analizar y el contexto externo que permi-
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te la revision (Dahler-Larsen, 2019). Asi pues, si se desea comprender la
metodologia actual que permite anotar los reglamentos de fiscalizacién
de los constituyentes de la calidad, se deben simular contextos de falta de
la ley en colaboracién con miembros gubernamentales. A partir de los
resultados obtenidos, se calibran los elementos base para la correccién de
acciones del ente a desarrollar.

a. Lluvia de ideas entre gestores y productores

Lalluvia de ideas es el conjunto de intervenciones respecto a un tépico en
particular en compania de otros profesionales e investigadores sobre la
gestion de la calidad durante todo el proceso en el que se desarrollan servi-
cios y se producen bienes (Ribeiro et al., 2021). De esta manera, se deben
determinar ejes temdticos y orientar la elaboracién fiscalizadora mediante
la factorizacion de los aspectos cientificos en un mapa conceptual (defini-
cién, objetivos y tipos). La construccién de este organigrama debe conte-
ner los problemas de control de calidad identificados en la organizacién e
instituciéon, seguido de plan estratégico para abordar los problemas iden-
tificados en el producto y en el servicio ya ofertados.

b. Estudio de afinidad

El estudio de afinidad es una serie de procesos en los que se realiza un ana-
lisis de la data inmersa en el desarrollo del ente transaccional, los cuales
se relacionan con los elementos identificadores de las variables a analizar.
Generalmente, las investigaciones realizadas por este medio constituyen
algoritmos de mineria de conjuntos de elementos frecuentes adaptativo a
partir de algoritmos base para célculos superiores (Zhang et al., 2017). En
este se registran la terminologia y las técnicas que permitirin implemen-
tar la correlacion entre los fabricantes, el tiempo de funcionamiento, y las
partes defectuosas.
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c. Histograma

El histograma es la herramienta mediante la cual se estructuran los datos
después de verificar las falencias o los logros en la concordancia entre la
naturaleza del elemento a transar y las reglas que permiten su oferta en
el mercado. Para la calibracion de esos valores, los investigadores y ges-
tores deben desplazar el pixel entre el punto méaximo y el punto cero del
histograma de la imagen (Li et al., 2019). Este proceso genera un hueco
en el histograma y luego incrusta la informacién en el vacio del histo-
grama, ello explicita en el esquema elidir informacién modificada puede
mantener una alta calidad de la imagen portadora después de incrustar la
informacion.

d. Curva de Distribucion ABC

La curva de distribucién ABC es el instrumento que ayuda a los autores a
encontrar la causa de los problemas que se han evidenciado en el proceso
productivo o en la realizacién en una etapa intermedia de un servicio. Este
instrumento posibilita conocer qué insumos, herramientas o que agentes
tienen un nimero elevado de errores en los productos finales y qué proce-
sos explicitan estas discordancias (Utami et al., 2021). A partir de un diag-
nostico de estos diagramas, se evidencia qué tipo de desviaciones del pro-
ceso de calidad son las que se producen para repararlas inmediatamente.

e. Diagrama de Espina de Pescado

El diagrama de espina de pescado es el organigrama que puede organizar
la causa en los problemas en la produccidon de bienes o el desarrollo de
servicios y las relaciones causales que surgen de esos problemas (Pinzon,
2019). El gréfico se construye mediante la escritura del problema espe-
cifico a mejorar o controlar en el lado derecho del espacio y dibujar una
flecha, con el objetivo de senalar los principales factores que pueden es-
tar causando el problema. De esta manera, se agrupan en items con cada
uno tanto los factores causales detallados como los entes postulados como
agentes externos e internos del problema.

32
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[ Estratificacion

La estratificacién consiste en el reagrupamiento de causas segin un or-
den jerarquico que originan uno o varios problemas en una de las fases
correspondientes al proceso productivo. Este organigrama requiere que
los gestores y desarrolladores de bienes y de servicios presenten datos de
los componentes agregados al producto final y a los datos perdidos en las
fases realizadas de manera deficiente durante la produccién y el desarrollo
de elementos transables. El seguimiento institucional de la jerarquia de
acciones a enmendar permite una intervencién mas temprana en el pro-
ceso de fiscalizacién (Sohail et al., 2019).

g. Grdfico de Puntos

El grifico de puntos es el diagrama que se representan mediante pun-
tos, curvas y lineas escalares los valores numéricos de dos variables que
explicitan conjuntos particulares de datos. Estas representaciones per-
miten delimitar los mecanismos de comportamiento que diferencian las
cuantificaciones de variables mediante zonas coloridas que representan
la dispersién de habitaciones (Saleh et al., 2018). A partir de estas lineas,
se evidencian innovaciones que permiten mejorar incrementalmente los
factores que influyen en la mejora de la calidad del producto.

h. Grdfico de control

Un gréfico de control es el instrumento que se emplea para generar dis-
tinciones entre variedades en los valores numéricos causadas por factores
que explicitan el comportamiento durante todo un proceso determinado.
El comportamiento representado por las lineas rectas ascendentes y des-
cendentes explica qué factores complican y degradan el proceso de pro-
duccién y su relacién con la gestién de calidad del producto final. De igual
modo, se determina cudles son las dimensiones que modifican sus valores
de manera recurrente, a diferencia de otras diagramaciones como los gra-
ficos de control por atributos, por lo que se anticipan las vicisitudes en la
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calidad antes de que sea relevante y no permitan solucionar el problema
del cliente (Ng, 2018).

1.3.  Calidad del Servicio y sus Caracteristicas

Debido a que la calidad del servicio es interdependiente de los procesos de
produccidn, costos y ganancias de una empresa, por lo que, se cuantifica
mediante herramientas como las sefialadas en el acdpite anterior con la
finalidad de mejorar el costo-beneficio en relacién directa con la produc-
tividad o el desarrollo sostenible de los servicios. No obstante, la calidad
se debe basar en un estilo de trabajo que apunta hacia la prevencién yno a
la correccidn, para esto considera que se debe recompensar por los resul-
tados, mediante un modelo del proceso administrativo, el cual cuenta con
cuatro fases: (i) Plan, (ii) Do, (iii) Check y (iv) Act. El primero trata sobre
la realizacién de un proyecto; el segundo, sobre la ejecucién de este; en el
tercero se realiza una verificacién del proceso del producto y la venta; en
la ltima fase se interpretan los registros y reportes (Chinda et al., 2020).

En cambio, segun la Teoria de la planificacion de la calidad de Joseph Ju-
ran, la calidad la calculan los beneficiarios o usuarios del servicio. Segin
esta teoria, existen tres etapas: planificacion de la calidad, control de la
calidad y mejora de la calidad. En la primera etapa se determina la pobla-
cién objetivo y sus respectivas necesidades. En la segunda y en la tercera,
la calidad del servicio se logra a través de servicios que se equilibran con
actividades que satisfacen necesidades a través de apoyos invisibles que
involucran relaciones sociales y estructurales en la produccién de bienes
(Marin, 2018; Rezaei et al., 2018).

En lineas generales, la calidad en los servicios evidencia matices que la
distinguen de otras acciones en el ambito de los negocios. En el espectro
empresarial del siglo XXI, se busca el crecimiento de ganancias y del nivel
prestigio de una institucién, de una empresa o de un organismo mediante
la mejora de sus productos o la sofisticacion de los servicios a fin de incre-
mentar el numero de potenciales clientes y de equilibrar los ecosistemas
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con las relaciones sociales en un territorio determinado (Moreno, 2018).
Asi, para presentar a un bien o a un servicio que se ofertaria, se proponen
los siguientes parametros: (i) nivel de rendimiento, (ii) ndmero de atri-
butos adicionales, (iii) grado de fiabilidad, (iv) nivel de conformidad, (v)
gradacion de durabilidad, (vi) nivel de utilidad, (vii) estética y (viii) calidad
percibida.

a. Grado de desempefio

El grado de desempefo es una caracteristica numérica que indica el nivel
donde el producto o servicio final que se desarrolla satisface la estructura
interna del producto que se vende. La productividad se limita a las activi-
dades realizadas dentro de la organizacién vy los diagnésticos provenien-
tes de estudio de mercado sobre clientes potenciales (Varadarajan, 2020).

b. Atributos adicionales

Los atributos adicionales constituyen la caracteristica mediante la cual los
productores y gestores de bienes y servicios deciden anadir elementos que
sofistiquen los elementos finales a transar. Estos son importantes porque
coadyuvan a agregar un valor industrial o un valor apreciativo otorgado
en los paises industriales al elemento final o al servicio con base en condi-
ciones de mejora que se supeditan a las indispensables para que funcione
eficientemente (Salminen et al., 2019).

¢. Fiabilidad

La fiabilidad es la caracteristica mediante la cual se garantiza que un pro-
ducto final explicite una concordancia entre su naturaleza y lo ofertado
por los vendedores. Se debe evidenciar que el elemento final pueda pre-
sentar todas las funciones que se indicaron en la transaccién del mismo
bajo un contexto especifico, en un intervalo de tiempo particular y sin
que se expliciten fallas de origen ni fallas durante la prueba (Govindan et
al., 2019).
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d. Conformidad

La conformidad es la caracteristica mediante la cual los consumidores y
los revisores de la calidad del producto certifican que es valido para el uso
y consumo del hombre. En este sentido, se explicita el grado en el que el
bien o servicio final se correlaciona con los limites intrinsecos y esclareci-
dos en la presentacion al publico (Qi y Ploeger, 2019).

e. Durabilidad

La durabilidad es la caracteristica mediante la cual se muestra una inte-
rrelacion entre los niveles de FIABILIDAD y de CONFORMIDAD, vy el
intervalo temporal en el que transcurre el empleo del bien antes de que
sea sustituido completamente o cualquiera de sus constituyentes. Por otro
lado, es necesario abordar los desafios relacionados con los problemas que
ocurren el sector de servicios (Szweda et al., 2017).

f Utilidad

La utilidad es la caracteristica con la cual se califica la importancia del
producto para el mercado, para una sociedad o para la empleabilidad por
parte de los usuarios. Esta se relaciona con las caracteristicas de FIABILI-
DAD y de NIVEL DE RENDIMIENTO, por lo que los gestores evalian
cudl es la capacidad que el elemento final transable satisface el conjunto de
expectativas de los consumidores (Pels y Sheth, 2021).

g. Estetica

La estética es la caracteristica del producto mediante la cual los consumi-
dores consideran que es el producto final ofertado (6ptimo, empleable
y deficiente). La estética presenta matices subjetivos porque permite al
cliente apreciar las configuraciones del bien elaborado o del servicio reali-
zado a partir de una informacién cognitiva que recibe de sus constituyen-
tes sensoriales, como la vista (Patrick y Hollenbeck, 2021).
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h. Calidad percibida

La calidad percibida es la caracteristica mediante la cual los gestores y re-
guladores del proceso productivo anotan cudles son las calificaciones que
los expertos en las areas involucradas en la produccién otorgan al elemen-
to transable respecto a su funcionamiento. Esta caracteristica se relaciona
con las imagenes mentales que el consumidor se forma respecto al pro-
ducto a adquirir o al servicio a emplear con un conocimiento previo o sin
poseer la data pertinente como para anotar la configuracién extrinseca e
intrinseca del mismo (Condotta y Zatta, 2021)

1.4. La calidad en los servicios educativos

La educacién, elemento esencial para el desarrollo de la sociedad debe rea-
lizarse de manera justa y adecuada, teniendo en cuenta las circunstancias
de la sociedad. Por tanto, la educacién tradicional debe incluir la mejora
de la tecnologia y la infraestructura de los centros de difusion del cono-
cimiento para involucrar todos los grupos sociales en la socializacion del
conocimiento. La educacién de calidad implica el aumento ilimitado de las
oportunidades para que la sociedad reciba educacidn, asi como la disponi-
bilidad de tecnologia de la informacién entre la generacién mas joven de
estudiantes (Kimani, 2021).

El alumno formado humanisticamente y en el manejo de nuevas tecnolo-
gias emplea una guia a partir de elementos innovadores desarrollados en
las instituciones educativas y en organismos que colaboran a mejorar el
estatus educativo en un territorio especifico. Por otro lado, el uso de tec-
nologia a distancia y el crecimiento y ejecucion de enseiianza en linea de-
ben complementar la educacién basica continua. De este modo, una edu-
cacién primaria y secundaria pertinentes son indicadores de un adecuado
manejo de conocimientos y de recursos como competencias académicas y
administrativas para las sociedades en un tiempo especifico (Vaganova et
al., 2018).
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La calidad en el servicio educativo se concreta mediante la formacién pro-
fesional que se promueve en los estudiantes que han acumulado una de-
terminada experiencia en los conocimientos que se consideran como los
motores de desarrollo de la sociedad. Este bagaje se manifiesta a través de
las abstracciones realizadas acerca de las vicisitudes de ciertas comunida-
des respecto al acceso a una educacién moderna que les permita integrarse
a la sociedad del siglo XXI y a sus cosmovisiones. Las sesiones en linea
permiten a los universitarios colaborar en la mejora del proceso de recon-
figuracién de asignaturas para el desarrollo de las disciplinas cientificas
(Kumbar, 2017).

La preocupacién por el estado del mobiliario es una motivacién para que
las reformas educativas se concreten, debido al compromiso mancomu-
nado entre docentes, autoridades educativas y los alumnos. Se sustenta la
necesidad de utilizar enfoques modernos para la gestiéon de la educacién
como un elemento integral de la economia, que es el motor del creci-
miento profesional y los cambios en la sociedad (Job et al., 2017; Bennett,
2020). Se consideran las principales caracteristicas y aspectos de la confi-
guracion de la institucionalizaciéon de actividades educativa efectivas en
escuelas, institutos de investigacion y universidades con la finalidad de
afianzar la mejora en la enseflanza moderna y promoverla entre jovenes
de un territorio determinado.

Una consideracién adecuada de la calidad en los servicios educativos im-
plica realizar un analisis en profundidad de los indices de nivel educativo,
de las influencias de las calificaciones de los sistemas educativos naciona-
les y de las maneras en que explicitan su efectividad en paises del mundo.
Las autoridades de las instituciones educativas deben desarrollar mecanis-
mos que aseguren la conformidad sobre los procedimientos de los trami-
tes de las instituciones educativas con los requisitos econémicos y sociales
modernos para la mejora de los servicios académicos. Estas condiciones
aumentan la eficiencia del proceso de gestién y reducen Las tasas de aban-
dono estudiantil (Al-Ababneh y Alrhaimi, 2019).




CAPITULO GENERALIDADES DE LA
I1 SATISFACCION HUMANA

El tépico de la satisfaccion tiene presencia significativa y permanente en
gran parte de las actividades que emprende el ser humano. En este capi-
tulo se ofrecen una variedad de directrices que dan cuenta de la naturale-
za inmutable (por estar siempre vinculada al estado animico) y al mismo
tiempo muiltiple de la satisfaccién (por formar parte de distintos ambitos
de la vida). Estos dmbitos tienen un sustento en motivaciones a partir de
las cuales se realizan los actos cotidianos, actividades laborales y se tratan
problemiticas en torno a discordancias entre un elemento de la realidad y
los mecanismos mediante los cuales se explican o se buscan resolver.

En primera instancia, se buscara conceptualizar a la satisfaccion, primero
en tanto fenémeno abstracto; luego, reparando en su capacidad extensiva,
serd abordada desde distintas disciplinas y campos (desde el erotismo has-
ta la gestion empresarial). Todas las perspectivas concluirdn en el mismo
punto: la satisfaccién es, dentro de todo, un estado emocional de bienestar
al percibir el cumplimiento de expectativas previas.
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En los siguientes apartados, la discusién se centrara en torno al objeto de
estudio general: el sector educativo y la calidad de servicios. Dado que los
profesores son los principales agentes en los procesos de aprendizaje, se
debe tener en cuenta su nivel de satisfaccién laboral, asi como el riesgo de
fatiga y estrés en el trabajo. Desde una perspectiva empresarial u organi-
zacional, se brindardn algunas orientaciones generales sobre el significa-
do de satisfaccién del cliente y su importancia en el célculo de la calidad
final. En dltima instancia, tanto los negocios como la educacién estaran

asociados con la satisfaccion de los estudiantes con una educacién de alta
calidad.

2.1. ;Qué se comprende por satisfaccion?

Conceptualizar la nocién de satisfacciéon puede ser una ardua tarea en
cuanto se trata de una idea asociada y adaptada a multiples ambitos de la
vida. Ante todo, la satisfaccion es estado emocional confortable, placen-
tero y positivo resultado de experiencias capaces de suplir una necesidad
o deseo. La satisfaccion se encuentra supeditada al comportamiento del
individuo ante circunstancias que sean favorables o no a experiencias pa-
sadas, que eventualmente pueden ser motivadores o desmotivadoras (G6-
mez et al., 2020).

Dicho esto, ante la dificultad de brindar una tdnica y taxativa definicién
de la satisfaccion, resulta mas viable aproximarse a la idea a partir de los
diferentes puntos de vista, disciplinas, campos de investigacién y teorias
que la han abordado previamente.

En el erotismo, se entiende por satisfaccién sexual a la reaccién emotiva 'y
animica que nace de las relaciones sexuales interpersonales y de la aprecia-
cién (positiva, desde luego) que se realiza sobre la culminacién del deseo
erotico (Iglesias et al., 2018). Esto dltimo es esencial puesto que, en defini-
tiva, la satisfaccion sexual se basa en la evaluacién subjetiva del agrado, los
niveles de plenitud, bienestar o deleite que experimenta o no una persona
en su actividad sexual.
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En consonancia con lo anterior, el marco tedrico psicoanalitico ofrece una
perspectiva alternativa de la satisfacciéon sexual o, mejor llamada, goce. En
psicoandlisis, la satisfaccion tiene que ver con la consumacion efectiva o,
en su defecto, la represion de las pulsiones o impulsos psiquicos internos
que no se depositan el objeto deseado. El problema radica en que la satis-
faccién pulsional no siempre se conseguira en la medida en que el sujeto
busque desterrar las representaciones e imagenes del deseo localizadas en
el inconsciente: es la voluntad de no querer saber para suprimir la pulsién
sexual (Lopera, 2019).

Ademais del enfoque erético, en psicologia también se considera la satis-
faccion con la calidad de vida. De hecho, se entiende por satisfaccion vital
o bienestar el estado de confort y comodidad personal producto de factores
como la salud, la prosperidad social, econémica y profesional. Entonces,
el individuo experimenta bienestar cuando se encuentra satisfecho con su
vida; es decir, cuando el estado de danimo positivo la norma frecuente de
su vida diaria y escasean emociones como tristeza o enojo (Mufioz et al.,
2018). A las consideraciones sobre la satisfaccién vital se le dedicard un
apartado especifico mas adelante.

Otro tipo de satisfaccion es la satisfaccién laboral, que implica las propias
percepciones de los empleados sobre su entorno laboral. La satisfacciéon
laboral, como toda clase de satisfaccion, es un estado animico positivo esta
vez producto de la apreciacion subjetiva que hace una persona sobre sus
vivencias laborales, cuyo criterio principal es el balance final entre el papel
que el trabajador anhela desempenar y al que verdaderamente es asignado
(Marin y Placencia, 2017). De igual modo, Mora y Mariscal (2019) anotan
que la satisfaccion laboral también puede definirse como la corresponden-
cia entre las necesidades del trabajador y aquello que finalmente discierne
que la empresa/organizacién hace para suplir esa necesidad. En otras pa-
labras, se trata de las acciones que toma una organizacién sobre un traba-
jador como expresion del valor que este tiene para la empresa.
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Igualmente, en materia empresarial, se puede hablar de la satisfacciéon que
percibe el agente econémico: la satisfaccion del cliente. Una vez finalizado
un proceso de servicio, el cliente evaluda la totalidad de su experiencia, la
cual de ser positiva o negativa contribuye a las decisiones futuras de la or-
ganizacién en cuanto a la mejora de su producto y servicio. En ese sentido,
las empresas deben prestar suma atencién a la impresién de los clientes
sobre la mejora de los productos y servicios que ofrecen (Romero et al.,
2018). La calidad es el principal factor que debe mejorarse para aumentar
la satisfaccién del cliente. De manera similar, las evaluaciones sobre esta
cuestion se presentaran con mas detalle  en un capitulo aparte.

2.1.1. Definiciones psicolégicas de satisfaccion

En psicologia, existe una rama humanista que aborda la satisfaccién vital
del individuo conocida como psicologia positiva. Este enfoque propone el
estudio de las experiencias positivas, los aspectos positivos del sujeto, los
medios por los cuales se pueden desarrollar plenamente y a través de los
cuales se puede alcanzar el contentamiento y la felicidad de las personas
(Vargas y Moya, 20138).

Ahora bien, una de las caracteristicas de la psicologia positiva es entiende
lo “positivo” desde un punto de vista simplista, reduciéndolo a la retribu-
cién inmediata o hedénica del bienestar. La estimacién de lo positivo se
realiza en funcién de dos significados del término: el sentido mas tradicio-
nal que vincula lo positivo con las propiedades intrinsecas de algo (como
la paz, la alegria, la tranquilidad, etc.); y otro sentido que tiene que ver con
la predileccién, a saber, la eleccién consciente de algo que se juzga valioso
y que puede significar progreso personal (Pawesky 2016, citado en Sala-
nova y Llorens, 2016).

Ademais del bienestar fisico, la salud implica el buen estado metal y social
del ser humano en su vida cotidiana. En ese sentido, Dominguez e Ibarra
(2017) indican que la psicologia positiva apunta a colaborar en el fortale-
cimiento del bienestar, la felicidad y la satisfaccion del sujeto con su vida
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en general. En definitiva, la finalidad de la psicologia positiva es dotar al
individuo de recursos y herramientas que le permitan alcanzar una vida
plena.

La perspectiva de estimular las emociones y aspectos positivos estd justifi-
cada por la capacidad de reposicién que se torna posible ante eventos ad-
versos. Gracias a las emociones positivas, el sujeto adopta una postura mas
resiliente que lo hace capaz de superar problemas, traumas y adaptarse a
los nuevos contextos. De manera que, si la finalidad es construir un estilo
de vida resiliente y venturoso, es fundamental prestar atencién al impulso
constante de la dicha y la satisfaccién con la vida (Garcia, 2016).

2.1.2. El constructo satisfaccion desde Sociologia

En sociologia, la satisfaccion estd presente en las reacciones de grupos so-
ciales especificos con respecto a las condiciones del contexto en que viven
y realizan sus actividades. En este apartado, para comprender la aproxi-
macién desde los estudios socioldgicos, se comentara la presencia de la
satisfacciéon en dos fenémenos colectivos de la sociedad: la pobreza y la
inmigracion.

La pobreza es una condicién socioecondémica arraigada en nuestra so-
ciedad en donde las personas carecen (o les son muy escasos) de bienes
elementales para subsistir. Una conceptualizacién mas minuciosa de la
pobreza revela que es un fendmeno profundamente ligado a la idea de sa-
tisfaccion. La pobreza se define como necesidades humanas insatisfechas,
es decir, la imposibilidad de alcanzar el nivel minino de bienestar estable-
cido por las normas sociales. Esta sensacion de insatisfaccién es resultado
de la insuficiencia de recursos que impiden el acceso a los elementos satis-
factores, a saber, bienes, servicios, relaciones, instituciones, capacidades,
actividades (Calderén, 2016).

La frontera de la condicion de pobreza se mide, precisamente, por las posi-
bilidades de obtencién de los satisfactores humanos. Mediante relaciones
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sociales se estructuran los niveles aceptables y aspectos correspondientes
a las necesidades y sus satisfactores. Los satisfactores, en tanto bien de
consumo que cubre las necesidades basicas del individuo, son definidos
en funcién de las normas sociales de satisfaccidn, las cuales a su vez tienen
su origen en vinculos sociales e historicos (Reyes y Lopez, 2016). En ese
sentido, la pobreza es un estatus social cuyo umbral estd delimitado por
criterios sociales consensuados en torno a los satisfactores humanos, de
modo que, ante la carencia de estos, la sociedad en su conjunto expresa su
desaprobacién.

Por otro lado, la experiencia de los inmigrantes esta atravesada por un es-
tado animico cambiante segtin el grado de satisfaccién de cada uno. La es-
pecificidad de la situacién del migrante requiere que la categoria de satis-
facciéon empleada sea la satisfaccién vital. Son especificos, de igual modo,
las variables que determinan la satisfaccién del inmigrante. El papel del
contexto puede ser un elemento decisivo para fijar el impacto desigual en
la satisfaccion vital de cuatro variables centrales: la autoestima individual,
el bienestar material percibido (condiciones materiales de vida), la iden-
tidad nacional y el dafo percibido (personal o grupal). Aunque los con-
textos en los que se evalia la satisfaccion vital de los inmigrantes pueden
variar, las variables que influyen consistentemente en la satisfacciéon entre
los grupos de inmigrante son el bienestar material y la valoracién positiva
de si mismo (Murillo y Molero, 2016).

El proceso de inmigracion acarrea en el inmigrante secuelas dolorosas y
traumaticas que implica la ruptura de lazos. De ahi que Mercado et al.
(2016) subrayen la importancia de la generacién y desarrollo de procesos
de resiliencia (es decir, la capacidad de adaptabilidad frente a circunstan-
cias desafiantes), pues comprenden que la resiliencia es un factor crucial
para el fortalecimiento de la satisfaccion vital de los migrantes. a resilien-
cia juega un papel sustancial en diversas dimensiones de la satisfaccién
vital del migrante: la red social, el nivel de bienestar personal y social, el
area econ6émica, complacencia con la vida en general.
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2.2. Elementos esenciales de la satisfaccion

Las formas de satisfaccién humana en el campo de la educacién pueden
considerarse desde muchas perspectivas diferentes. Tomando en conside-
racién la satisfaccion laboral, cabe hablar sobre qué factores intervienen y
como se mide la experiencia del profesorado. Hasta el momento, se sabe
que la satisfaccion del usuario permite medir los indices de calidad de una
organizacién o empresa. Lo particular de la satisfaccién docente consiste
en que el material esencial de trabajo del profesorado son estudiantes, in-
dividuos que estin en proceso de crecimiento personal.

Existen diferencias entre la satisfaccion laboral docente desde la esfera
universitaria y desde la escolar. En la educacién superior, la satisfaccién
laboral esta ligada a las ambiciones personales de los docentes: reconoci-
miento social, influencia de la investigacién a nivel nacional o interna-
cional, aceptacion de una citedra, entre otros. En cambio, en el ambito
escolar, la satisfaccion responde a variables de orden social y no tanto per-
sonal. El docente de escuela encuentra gratificacién cuando se siente ro-
deado por un equipo de trabajo eficiente, por tener buenas relaciones con
sus colegas, al identificar interés en los apoderados sobre el rendimiento
de los alumnos, etc. (Lopez y Pantoja, 2017).

Ahora bien, la satisfaccion laboral encubre una contracara negativa al que
la actividad docente no es ajena. Es la insatisfaccion laboral o, en su ver-
sién mas critica, el sindrome de aniquilamiento. El sindrome de aniquila-
miento es considerado como un estado de cansancio y desgaste producto
de una excesiva demanda de fuerza y energias para un individuo; en te-
rreno profesional, esto lo padece un empleado que estd “quemado” por su
trabajo, en quien predomina, ademads, la conviccién de haber fracaso en
el intento de conseguir sus metas laborales (Rodriguez et al., 2017). Esta
enfermedad resulta muy delicada en la actividad pedagégica al tratarse de
una profesién donde se trabaja con individuos.
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Este estado crénico de frustracion y estrés tanto fisico como psiquico tie-
nen su origen en la creencia de las expectativas laborales y personales in-
cumplidas. Malander (2016), tomando los postulados clésicos de Maslach
y Jackson, explica la constitucion triadica del sindrome de burnout:

1) El cansancio emocional: aqui se produce una disminucién pro-
gresiva de energias vitales. El individuo es presa de un estado de
cansancio excesivo y la relacion entre trabajo realizado y agotamien-
to padecido es significativamente desproporcionado. Lo absorbe el
cinismo, de modo que el sujeto se convence de que ha hecho todo lo
posible y no puede dar més de si. En su entorno laboral, son califica-
dos como insatisfechos, irritables, amargados.

2) Despersonalizacion: el sujeto sigue despertando actitudes y per-
cepciones negativas en clientes y colegas. Prevalece una actitud im-
personal, de retraimiento y soledad con respecto al resto. Asimismo,
se proyecta en el resto de las personas la responsabilidad del fracaso
y frustracién personales. Es un mecanismo de defensa ante los cons-
tantes sentimientos de impotencia, desamparo y pesimismo.

3) Baja realizacién personal: en este aspecto, existe tendencia en el
sujeto a examinarse a si mismo y a su desempeno laboral negativa-
mente. Aqui se elevan los niveles de ausentismo y también se toma
distancia respecto el resto de las actividades extralaborales (sociales,
familiares, recreativas).

En la ensenanza universitaria, la presiéon puede ser mas intensiva debido a
los objetivos a los que apunta la institucion: alcanzar la excelencia, instau-
rar bases para el crecimiento creativo de los estudiantes y aportar al pro-
greso de la cultura, la ciencia y, aun, contribuir en el crecimiento moral y
social de la poblacién (Rivera et al., 2018). Ante este nivel de exigencias
al que se exponen los docentes no es de extranar la aparicién frecuente de
casos de fatiga laboral.
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En este escenario negativo, es necesario el fortalecimiento de un siste-
ma de apoyo profesional encargado de la salud ocupacional, porque estas
crisis animicas afectan en mayor medida al docente, pero indirectamente
también al alumno que ve interrumpido el proceso de ensefianza. Franco
et al. (2019), por su lado, sefialan algunos factores que podrian consolidar
las condiciones apropiadas para la satisfaccion laboral docente: elemen-
tos extrinsecos como un buen salario, valores intrinsecos como sentirse
capaz para realizar una tarea y, en el orden del reconocimiento social, la
habilidad para formular soluciones para las inquietudes particulares del
estudiante que lo percibe como un referente social.

2.3. Implicancias de la satisfaccion humana en una educaciéon

Desde una perspectiva empresarial, la satisfaccion se mide por la respuesta
del cliente con respecto al servicio recibido de la empresa. Siguiendo la li-
nea de Zarraga et al. (2018), la satisfaccion del cliente se puede determinar
si el producto o servicio en cuestiéon cumple sus expectativas y necesida-
des. La satisfaccion del cliente es una evaluacion valiosa de la experiencia
general del cliente, por lo que, al ser una categoria amplia incluye compo-
nentes especificos (Figura 1).

Figura 1
Relacion de mejora y satisfaccion.

Calidad del servicio
Satisfaccion del
Calidad del producto - »
cliente
Precio

Nota. Tomado de Zérraga et al. (2018)
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Estimar la satisfaccién del consumidor es importante tanto para el sector
empresarial como para organizaciones sin fines de lucro, esto se debe a
que no solo te indica el nivel de satisfaccidn, sino que también proporcio-
na datos sobre los factores que dificultan la calificacién final del cliente.
(Quispe y Ayaviri, 2016).

Quispe y Ayaviri (2016) entienden la lealtad y la confianza como variables
que sirven para medir los niveles de satisfaccién del cliente. La confian-
za tiene que ver con la mitigaciéon del sentimiento de incertidumbre que
puede experimentar un cliente. A partir de factores como la honestidad,
la credibilidad y el nivel de competencia, el cliente consolida su relacién
de creencia y confianza con la empresa (Ho, 2021). Gracias a la confianza,
el cliente desarrolla comodidad y fidelizacion con la empresa. Sin embar-
go, como indica Mendoza (2020), la confianza es el objetivo final de una
empresa, sino que es un puente de transicién para conseguir la lealtad de
los clientes.

Por su parte, la lealtad es el compromiso interiorizado por el cliente que lo
conduce a repetir el consumo o promocionar permanentemente un servi-
cio/producto de su predilecciéon (Kotler et al., 2017, citado en Ramirez et
al., 2020). En otras palabras, la lealtad es una reaccién positiva del usuario
que lo invita a expandir su grata experiencia consigo mismo y con las per-
sonas a las que tenga a su alcance.

La tercera clave para lograr la satisfaccion del cliente es la “competitivi-
dad”. La ventaja competitiva se entiende como la disposicién que tiene
una empresa u organizacién para proporcionar un producto o servicio
de alta calidad, que se considera superior en el mercado en comparaciéon
a sus competidores (Becerra et al., 2016). Por supuesto, la predominancia
del producto/servicio se calcula a partir de la satisfaccion del cliente y los
componentes de este (Figura 2). Como hemos visto, la satisfaccion del
consumidor, incluida la alta calidad del producto, el servicio y el precio, es
el factor decisivo, por lo que la calidad a bajo precio y el buen servicio son
la ecuacion central de la competitividad.
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Es relevante para los fines de un negocio un estudio continuo de la satis-
faccion de los clientes, porque un usuario satisfaccién usualmente iden-
tifica la competitividad de un producto/servicio y, como consecuencia,
repite el consumo transfiriendo, ademads, a otros potenciales clientes sus
experiencias positivas. Asi, atender al cliente éptimamente depende de
estrategias como la innovacién del servicio, la actualizacién de la tecno-
logia en uso, servicio con garantia y voluntad de un personal atento a las
necesidades de los clientes (Parra et al., 2018).

Figura 2
Supuesto tedrico sobre la competitividad .

[ Variable dependiente ] [ Variable independiente J
Tangibilidad
y
y
//
s . )
/ Seguridad
i o
/// ,/////

Iy

Empatia

T Confiabilidad

Competitividad Satisfaccion Calidad en el
del cliente servicio

\\

™,
M, .
N, Precio
™,
M,
™,

Capacidad de

respucsta

Nota. Tomado de Bercerra et al. (2016)

2.4. La satisfaccion humana en una educacidon de calidad

La satisfaccion del estudiantado no es una consideracién menor para las
instituciones seriamente enfocadas en politicas gestién de calidad educati-
va. En primer lugar, la satisfaccién de los estudiantes debe definirse como
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el estado de confort que sienten los estudiantes cuando se dan cuenta de
la satisfaccién con sus expectativas de aprendizaje, gracias al desempeno
efectivo de la institucién para suplir sus necesidades educativas (Surdéz et
al., 2018).

Se proporcionan varias variables para medir la calidad general del servicio.
En el caso especifico del sector educativo la satisfaccion de los estudiantes
es un determinante de la calidad. De hecho, medir de manera confiable la
satisfaccion del alumnado del nivel superior proporciona un indicador de
coémo va el proceso de aprendizaje y ensefianza. Ciertamente, este indica-
dor inicial puede convertirse es una medicién de la gestién de control de
calidad de dichos procesos (Pérez y Pereyra, 2015).

La gestiéon de calidad educativa implica varios aspectos relevantes por
incidir directamente en la experiencia del estudiante. Por ejemplo, exis-
te una relacién directa entre una mayor satisfaccion educativa y factores
como resultados 6éptimos de aprendizaje de los estudiantes, menos aban-
donos escolares y menos cambios de carrera. En otras palabras, la satisfac-
cién de los estudiantes es una condicién esencial para el éxito del proceso
de aprendizaje y un medio para mejorar la imagen y reputaciéon de una
institucién educativa (Surdéz et al., 2018).

Para evaluar el bienestar de los alumnos del nivel superior, la valoracién
debe tener en cuenta criterios heterogéneos que van desde el desempefio
del docente hasta el equipamiento e infraestructura del centro de estudios.
Terrazas y Almeida (2020) toman los planteamientos de Sirgy et al. (2007)
y disefian un modelo de medicién de la satisfaccién estudiantil pensando,
ademis, elementos esenciales como la personalidad, la salud y el ambiente
en que se desplaza el estudiantado (Tabla 1).
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Tabla 1
Magnitudes de bienestar estudiantil.

Servicios de biblioteca

Satisfaccion con ins- Transporte y el aparcamiento
talaciones y servicios Tecnologias de la comunicacién

Recursos de ocio

Carga de trabajo del estudiante

Docencia
Satisfaccién con los Entorno de clase
aspectos académicos Diversidad
Reputacién
Metodologia

Actividades deportivas
Satisfaccion con los Programas y servicios institucionales

aspectos sociales Actividades recreativas

Residencia

Nota. Tomado de Terrazas y Almeida (2020).

Este modelo ofrece una perspectiva panoramica de aquellos elementos
centrales que influyen en las percepciones que el estudiante se forma con
respecto al servicio recibido por la institucién. Ahora bien, reconsiderar
este modelo en un contexto singular es un ejercicio sugestivo. El pro-
totipo de medicién anterior estd basado en el marco de una educacién
presencial. Por su parte, las clases en linea (una realidad inherente a la
educacion en los tiempos que corren) se manejan bajo codigos especificos
de comunicacién y, por ende, aparecen nuevas variables que intervienen
en la satisfaccion estudiantil. Flores et al. (2016), no pasan por alto la va-
riante virtual de los procesos de ensenanza, por lo que trazaron pautas a
considerar (Tabla 2) para apuntar a una educacion virtual de calidad que
satisfaga las expectativas del estudiantado.
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Tabla 2
Dimensiones con diferentes significados y criterios de suma importancia para el
alumnado.

Dimensiones con Criterios de ma- Definicion conceptual

diferencias sig- yor importancia
nificativas

Incluye el tipo de formato, la clari-
dad, la concisidn, el disefio, la ho-

Calidad representa- mogeneidad y pertinencia de los
cional de los conte- ¢ontenidos.

nidos
Refiere a que los estudiantes de-
ben tener claridad en las guias e
La independencia de instrucciones de las actividades
las actividades para que puedan avanzar al ritmo
que ellos deseen.

Pedagogica

Contempla la relevancia, va-

lor afiadido, actualidad, cantidad

La calidad contex-  aportada de informacion, utilidad

tual de los conteni- v adecuacién de los contenidos al
dos estudiante.

La disponibilidad las 24 horas, los
7 dias de la semana resulta esencial
para el éxito de esta modalidad,
ya que se garantiza al estudiante
que puede acceder a sus cursos en
el tiempo y espacio que él eljja, lo
que contribuye a que ganen acep-
tacion.

Dimensionde  Disponibilidad de la
Disefio de la In- plataforma
terfaz

La comunicacién entre el docen-
te y el alumno debe ser continua,
oportuna y respetuosa, a partir de
mensajes personalizados y célidos
que orienten al estudiante, a fin de
que perciba que el docente se pre-
ocupa por su aprendizaje.

Orientacion en  Atencién oportuna
Linea
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Las universidades tienen una presencia social significativa como puerta de
entrada a la adquisicién de conocimiento, el autodesarrollo y la mejora de
su estatus social por parte de los estudiantes. Se piensa en ella siempre en
funcién del aporte que produce desarrollando capacidades y habilidades,
produciendo nuevos sujetos y transfiriendo conocimiento valioso. Por lo
tanto, su importancia es innegable y las instituciones educativas deben
mejorar continuamente el servicio que brindan a la sociedad.

El propdsito de este capitulo tiene como fin entender la realidad universi-
dad como un servicio cuya calidad se encuentra en constante evaluacion.
La gestion de calidad del servicio prestado por las universidades se mide
segun diferentes criterios, asi como diferentes enfoques teéricos. Por tan-
to, lo primero que hay que abordar es el impacto directo de la calidad del
servicio en los procesos cognitivos o de aprendizaje, teniendo en cuen-
ta también las propuestas metodologicas de ensefianza vertidas sobre el
asunto.
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En la siguiente seccion, nos centramos en la conceptualizacién y clasifi-
cacién del significado especifico de calidad de servicio en la educacién del
nivel superior. De manera particular, la infraestructura y el equipamiento
de los campus universitarios juegan un rol significativo en la formacién
del estudiantado. Asimismo, la responsabilidad social universitaria clari-
ficard las disquisiciones sobre la atencion especializada que debe recibir el
estudiante (en su condicién de cliente/consumidor) en el trayecto de su
carrera.

Finalmente, discutimos las realidades de la experiencia universitaria desde
una perspectiva sociolégica. El cambio de la escuela a la universidad invo-
lucra una serie de impactos, desequilibrios e inseguridades en los ingre-
santes que la institucién debe resolver con ellos de manera competente.
De otro lado, los limites de la labor docente merecen ser repensados desde
la sociologia, asi como la critica hecha hacia el sistema educativo como
réplica del modelo econémico hegemoénico y excluyente.

3.1. Engarces entre el aprendizaje efectivo y la gestion de calidad
del servicio

La ensefianza universitaria, como actividad de prestacion de servicios, estd
insertada en el circuito de evaluacién sobre la calidad del producto ofreci-
do. A grandes rasgos, el servicio que ofrece la institucién universitaria no
es exclusivamente la ensenianza: hay que agregar otros elementos también
importantes que influyen en las expectativas y decisiones del cliente.

Ademas de la ensefianza, las universidades ofrecen a sus clientes los bienes
del campus: area de esparcimiento y laboratorios. Cervantes et al. (2018)
apuntan un conjunto de factores que los clientes del sector universitario
toman en consideracién para valorar su experiencia como consumidores:
a) el desempeiio satisfactorio de los docentes en su labor educativa, b)
el rendimiento de los funcionarios de la institucién ante la solicitud de
descontentos con el servicio, c) el cumplimiento del horario de atencién
contemplando en el programa académico, d) la ejecucion eficiente de los
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plazos establecidos para responder las solicitudes del estudiantado.

Todos los mencionados son signos esenciales para la formacién efectiva
de los estudiantes universitarios. Sin embargo, el elemento medular del
trayecto educativo es, sin lugar a duda, el rendimiento del docente y, en
gran medida, de su capacidad estd condicionada la efectividad del apren-
dizaje del estudiante.

En tanto piedra angular del aprendizaje, el docente no puede sustentar-
se en su erudicién como herramienta tnica e irremplazable para la im-
particién de ensenanza. Ademais de ello, aquel debe valerse de estrategias
didacticas apropiadas a fin de que la instruccién resulte atractiva para el
estudiante, asi como el estimulo permanente de la reflexién critica (Ro-
mero, 2021). Estos detalles contribuyen a mejorar la gestion de la calidad
del servicio educativo que actdan en la satisfaccion de las expectativas ini-
ciales de los estudiantes.

3.1.1.  Constructos tedricos del aprendizaje efectivo

Ahora bien, la labor docente ha sido estudiada y analizada desde la disci-
plina pedagégica por multiples investigadores. En ese sentido, uno de los
campos que se han estudiado a profundidad es el relativo a las estrategias
didacticas y las practicas metacognitivas.

Desde la psicologia cognitiva, se entiende el concepto de metacogniciéon
a los procesos cognitivos que se ejecutan para evaluar la misma funciéon
cognitiva. En otras palabras, consiste en la capacidad de pensar, monito-
rear y regular las maneras como se adquiere conocimiento e informacion.
Involucra una participacién activa del sujeto en el examen de las condicio-
nes individuales, sociales y materiales que hacen posible el desarrollo 6pti-
mo de las funciones cognitivas. Gracias a estas propiedades de la reflexién
sobre la gestion del aprendizaje, la metacognicién toma mucho mas valor
en contextos educativos (Valenzuela, 2019).
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En torno al concepto de metacognicién rondan componentes cognitivos
que sirven para dar luces de como la reflexién sobre el propio aprendizaje
puede ser un vehiculo adecuado en virtud del fin que se busca. Gutiérrez
(2021) senala a la cognicioén y la motivacién, en conjuncién con la me-
tacognicion, como variables cognitivas que merecen ser analizadas mas
criticamente en el marco de una teoria integral ya existente. Esta teoria,
conocida como el aprendizaje autorregulado (AA), engloba estas tres di-
mensiones con el objetivo de guiar el camino de una gestion consciente (y
emocional, si pensamos en el componente cognitivo de la motivacion) del
desarrollo educativo.

A detalle, la formacién autorregulada comprende, de acuerdo con Gravini
et al. (2016), tres etapas que dotan al estudiante de un rol més activo en la
incorporaciéon de conocimiento. Aquel ya no es mas un receptor pasivo
del flujo unilateral del saber y erudiciéon del docente que tradicionalmente
ocurria en los espacios de clase. Asi, las tres fases de autorregulacién del
pensamiento son las siguientes:

1) La “planificacién”: esta instancia comprende los tres ejes de la
autorregulacion (metacognicion, cognicién y motivacién). Esto se
hace antes de realizar las tareas y asignaciones que corresponden al
proceso de aprendizaje real. Aqui, el estudiante debe tomar concien-
cia (sistema metacognitivo) de la actividad para poder fijar metas
alcanzables y aplicar estrategias pertinentes. Del mismo modo, in-
tervienen las expectativas y la disposiciéon emotiva en la organiza-
cién de la tarea.

2) El “control”: en esta etapa, el estudiante observa continuamente
la actividad en desarrollo, la circunstancia bajo las cuales se realiza la
actividad, y los resultados obtenidos del proceso y mantiene el espi-
ritu y compromiso asociado a la actividad.

3) La “valoracion” esta etapa final incluye mecanismos de valuacién
y andlisis de las soluciones obtenidas, y de las reacciones emocionales
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que se encuentran ante ellos. En general, a este punto, el estudian-
te establece juicios sobre la tarea realizada de acuerdo con criterios
previamente fijados por ellos mismos, o bien por el docente.

El ambito de la educacién superior se encuentra en permanente cambio
a partir de las reflexiones continuas que se hacen desde las investigacio-
nes académicas realizadas en disciplinas como lingiiistica, psicologia, pe-
dagogia, etc. En este respecto, la educacién universitaria contemporanea
requiere de reformas estructurales y metodolégicas en cuanto a la ense-
fanza que se ofrece. Entre las renovaciones necesarias, hay que prestar
especial atencidn al uso de estrategias didacticas ductiles, alejadas de las
formas rigidas formas tradicionales de docencia. Las nuevas metodologias
deben estimular el desarrollo de las capacidades metacognitivas del estu-
diante, de modo que este consiga autonomia en el proceso de aprendizaje
(Roque et al., 2018).

3.1.2.  Teoria de las metodologias de ensefianza universitaria en el siglo XXI

El nuevo siglo ha traido interesantes reflexiones con respecto a las nuevas
herramientas, dispositivos, condiciones y estrategias didécticas conve-
nientes para la ensefianza universitaria eficiente. Estas innovaciones ted-
ricas buscan amoldarse a las transformaciones de una colectividad mun-
dial. Especialmente en el ambito de la tecnologia y los medios digitales,
que ahora estdn integrados en las interacciones sociales cotidianas

En esa linea, una de las propuestas inéditas es la metodologia mobile lear-
ning para la educacién superior. El aprendizaje mévil (Mobile learning
o m-learning) se trata de un enfoque educativo que prioriza el uso de la
tecnologia moévil como herramienta didactica en cualquier momento, no
solo en las instalaciones fisicas de una institucién educativa, sino también
fuera de la institucion (Zubiria y Oms, 2019). El propésito inicial de este
método es optimizar los procesos cognitivos y adaptarse a los cambios
sociales y nuevas necesidades.
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Entre los efectos positivos de la utilizacién del aprendizaje mévil en la
educacién superior, se destaca la aplicacion constante y consolidada del
aprendizaje moévil es expresion del éxito que ha conseguido y, se hace
hincapié en que, en muestras examinadas en regiones del Tercer Mundo,
absolutamente todos los estudiantes disponen de sus propios dispositi-
vos mdviles, como los smartphones, tablets (Inmaculada et al., 2018). En
paises subdesarrollados las condiciones socioecondémicas cambian, de ma-
nera que, si bien se reconoce la eficiencia del mobile learning, no puede
asegurarse su aplicacion a la totalidad de las instituciones de ensehanza
superior.

Ademas de los métodos especificos de los medios técnicos, existe otra
perspectiva tedrica que se centra en las condiciones de interaccién activa
dentro de la clase. En general, el curriculo activo recomienda establecer
una relacién horizontal entre los profesores y estudiantes, aun estado de
participacién y cooperacion.

Como concepto tedrico, se emplea la nocién del “aula invertida” para hacer
referencia a estos modelos activos. La clase invertida (o flipped classroom)
es una técnica de aprendizaje que consiste en trasladar algunos procesos
de aprendizaje fuera del aula; actividades como la revisién de lecturas, vi-
sualizacion de contenidos digitales, la reflexién y comprension sobre los
materiales estudiados (Gonzélez y Abad, 2019). Asi el salén se convierte
en un lugar de discusién, debate y resolucion de dudas. El docente aban-
dona el rol de proveedor neutral de informacién para ser un guia y orde-
nador de las fuentes de conocimiento.

Con respecto a la influencia del modelo del “aula invertida” en la ense-
fianza universitaria, Hinojo et al. (2019) postulan que hasta el momento
la investigacién académica ha identificado beneficios vinculados al aula
invertida entre los que se observa el crecimiento del entusiasmo de los
alumnos, mayor capacidad de autorregulacion del aprendizaje y la poten-
ciacién del trabajo en equipo. En cuanto al rendimiento de los alumnos
universitarios, comentan que la mayoria de los estudios arrojan resultados
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positivos: se ha visto un incremento en las calificaciones de los grupos
que aplican el modelo del aula invertida en comparacién con aquellos que
contintan con la ensefianza tradicional.

3.2. Rasgos esenciales de la gestion de la calidad universitaria

La medida por la cual se puede evaluar la satisfaccion del cliente es la ges-
tioén de la calidad del servicio brindado. La gestioén de calidad a nivel aca-
démico superior se valora en funcidn de la eficiencia del servicio académi-
co brindado, del ambiente de la institucion, las ganas competitivas de esta,
la imagen que proyecta al mundo exterior y la correlacion entre el servicio
ofrecido con las necesidades que se buscan (Romero, 2021).

La Organizacién parala Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE),
tiene pilares fundamentales que pueden alcanzar una educacién de cali-
dad: a) profesores con formacién impecable y motivados, b) materiales de
ensefianza en correspondencia pertinente con el grado del estudiante, c)
ambientes de aprendizaje confiables e inclusivos, d) capacitar permanen-
temente a los docentes para que se adapten a los cambios sociales y sean
innovadores (citado en Surdez et al., 2017).

Tabla 3
Componentes esenciales para una educacion de calidad.

Variables de la calidad

universitaria

Profesor como eje de Politicas educativas que nutran la formacién del
la calidad educativa docente que le brinde confianza y lo capacite para

aplicar estrategias innovadoras
Flujo de recursos académicos de alcance a todos los

Materiales e infraes- estudiantes. Infraestructura apropiada y espacios
tructura amplios habilitados tanto para el esparcimiento

como para la investigacion.
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Principios de ense-  Filosofia de ensefianza basada en el perfecciona-
fianza miento progresivo. Del mismo modo con el apren-
dizaje.

Interrelacién entre la funcién, objetivos y resulta-
. dos de una organizacién vy la satisfaccién del clien-

Enfoque en el cliente . o
te. Coherencia total entre los servicios prestados y

lo que reciben los usuarios.

Autonomia del estu- Formacién de estudiantes capaces de formular un
diante proyecto de vida y lo apliquen con autonomia. Po-

tenciar el desarrollo personal del estudiantado.

Iniciativas institucio- Lanzamiento de programas que subrayen los valo-

nales res y los objetivos de la institucién.

Vigencia de la ense-  Pertinencia de los estudios con el contexto social
fianza a la luz del pre- del presente, de modo que los estudiantes puedan
sente enfrentar la realidad circundante y sus constructos

sociales.

Nota. Adaptado de Surdez et al. (2017)

Como se ha visto, una educacién de calidad involucra la convivencia de
multiples factores, algunos de ellos externos a los procesos de ensefianza
en si mismos. Pero los rasgos esenciales siempre son los que estan vincula-
dos directamente al aprendizaje de los estudiantes. Un proceso formativo
de alta calidad es aquel que tiene como objetivo fundamental desarrollar
habilidades e integrar conocimientos para mejorar la calidad de vida de los
estudiantes. (Yafiez y Soria, 2017).

En el Pert, la gestion de calidad de la ensefianza superior se mide a través
de mecanismos administrativos como la acreditacion y certificacion, ges-
tionados por el Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacién y Certifica-
cién de la Calidad Educativa (SINEACE). Por medio de las acreditaciones,
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las instituciones educativas son evaluadas de acuerdo con criterios y es-
tandares elevados los cuales, si son cumplidos, deberian garantizar calidad
y competitividad. En teoria, la universidad peruana que aspire a esta vali-
dacién tiene que ofrecer igualdad de condiciones de ingreso, incentivar la
investigacion, ostentar una filosofia de mejoramiento de los métodos de
ensefianza, eficiencia de los servicios, garantizar posibilidades de empleo
para los egresados, entre otras cosas (Alvitres et al., 2014).

El Sistema de acreditacion ha sido renovado desde el 2014, cuando se
aprob6 una nueva Ley Universitaria, que creo la Superintendencia Na-
cional de Educacién Universitaria (SUNEDU). Con la intervencién de la
SUNEDU, el foco de los organismos ptblicos se ha dirigido especialmente
al otorgamiento de licencias y cada vez menos énfasis a la concesién de
acreditaciones extranjeras de las carreras universitarias. El problema de la
falta de solidez del sistema de acreditaciones tiene su correlato en la bre-
cha existente entre las habilidades y competencias del trabajador egresado
y las que el sector productor actualmente busca (Sevillano, 2017).

3.2.1.  Constituyentes de la 6ptima infraestructura universitaria

La infraestructura de la institucién no es un asunto menor en las conside-
raciones en torno a la calidad del servicio. La universidad que brinde un
servicio de calidad tiene que ofrecer al estudiantado una infraestructura
operativa y funcional que obedezca a los intereses y necesidades de la ofer-
ta académica (Espinoza, 2016).

El equipamiento que proporcionado por las universidades influye en el
bienestar de los alumnos y clientes con el servicio. A este respecto, Peralta
et al. (2020) esbozan un modelo de evaluacién para mensurar la satisfac-
cién estudiantil dentro del cual hay un apartado dedicado a la satisfaccién
con las instalaciones y equipos del centro educativo y la contribucién de
los mismos al aprendizaje efectivo. Los elementos sobre la infraestructura
considerados en su valoracién son el acceso a internet, la limpieza de los
servicios sanitarios, los espacios de esparcimiento, la biblioteca digital y la
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confortabilidad de las aulas. Ahora bien, si se piensa en la esfera univer-
sitaria per se, a lo anterior pueden agregarse variables como la biblioteca
fisica, laboratorios de investigaciéon y zonas de refrigerio apropiadamente
acondicionadas.

En el contexto peruano el interés por la infraestructura educativa publica
se evidencié por medio de politicas publicas. En anno 2014, mediante el
Decreto Supremo N° 004-2014-MINEDU, se establecié el Programa Na-
cional de Infraestructura Educativa (PRONIED) con la finalidad de mejo-
rar, reparar y construir infraestructura en todos los sectores de la educa-
ci6én publica nacional, comenzando por la educacion bésica regular (EBR)
hasta la educacion universitaria.

Sin embargo, la politica parala inversién publica en materia de infraestruc-
tura no puede a ciencia cierta juzgarse un impacto notoriamente positivo
en la infraestructura de los centros educativos. A pesar del crecimiento
econémico nacional, la infraestructura fisica y los problemas estructurales
del sistema educativo han experimentado un progresivo deterioro no solo
en la esfera urbana, sino también en las zonas rurales (Palacios, 2018).

3.2.2.  Requisitos para la meritocracia contratacion del personal docente univer-
sitario

Para la universidad, el estudiante es un individuo que espera recibir cono-
cimiento, pero al mismo tiempo es un cliente/consumidor. Con relacién a
lo tltimo, las instituciones educativas deben tomar en cuenta al estudiante
como el consumidor primario de los procesos de transformacién. Si el ob-
jetivo es mejorar la gestion de calidad de los servicios y, con ello, mejorar
el mercado competitivo del area, las encuestas de percepcién y satisfaccion
deben centrarse principalmente en los estudiantes, quienes son los princi-
pales beneficiarios de los servicios educativos. (Salazar y Cabrera-Vallejo,
2016).
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La optimizacién de la calidad de la atencién y los servicios universitarios
se ha considerado desde la perspectiva de la responsabilidad social univer-
sitaria (RSU). Si bien el concepto de responsabilidad social tiene su origen
en el sector empresarial, no se limita al desarrollo de nuevos enfoques en
el sector universitario.

La responsabilidad social universitaria es una actividad gerencial integra
que abarca todas las actividades de la institucién que valora la pertinencia
social de la universidad y el impacto generado en la realidad contextual
(Vallaeys, 2018). Desde esta gestion, se contempla la incidencia social y
ambientan de todas las funciones y actividades administrativas y académi-
cas, asi como las relaciones entre los miembros de la poblacién universi-
taria.

En este sentido, la gestién de la calidad del servicio administrativo no es
ajena a las actividades de la responsabilidad social universitaria. En efec-
to, Pumacayo et al. (2019) encontraron una relacién significativa entre
la calidad de la atencién y la implementacién de la politica de RSU. Mas
concretamente, identifican una relacién proporcional entre ambas varia-
bles: cuanto mis intensiva sea la implementacién de responsabilidad so-
cial universitaria, mas altos seran los indices de la gestiéon de calidad del
servicio administrativo de las instituciones universitarias.

En suma, la gestién administrativa (la prestacion de servicios, el recluta-
miento de personal, planificacion, adquisiciones, marketing y publicidad,
etc.) adquiere mayor relevancia dentro del marco de la RSU. Las univer-
sidades deben abandonar la nocién tradicional que asocia su responsabi-
lidad unica con el cumplimiento de su funcién extensiva, esto es, su pro-
yeccién hacia la sociedad (Vallaeys y Alvarez, 2019). La responsabilidad
abarca otras dreas antes no tomadas en cuenta, como es el servicio admi-
nistrativo.
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3.3.La adecuada atencion en la educacion superior desde una pers-
pectiva socioldgica

El campo de la sociologia ha proporcionado una variedad de herramien-
tas analiticas para comprender el contexto empirico de las universidades.
Desde las vivencias de los recién ingresados, pasando por un juicio sobre
el papel del docente, hasta la critica del modelo universitario en general,
la sociologia arroja luces del entramado social que opera detras de esas
problematicas.

Con frecuencia, la transicién de la escuela a la universidad significa un
enorme impacto para los estudiantes. Esta interrupcion en el proceso de
cambio se debe a la falta de habitos de estudio de los alumnos y su baja ca-
pacidad para procesar contenidos nuevos. Igualmente, influye la sensacién
de disparidad entre los contenidos estudiados en la escuela y la excesiva
cobertura de material que impone la universidad. Y, por supuesto, afecta
también al estudiante primerizo los cddigos culturales y normas del nuevo
espacio, contenidos alejados al capital cultural recibido hasta el momento.
El proceso de adquisicién de esos cédigos no es, ni mucho menos, una
operacion sencilla. La falta de redes de apoyo capaces de solucionar este
tipo de inquietudes personales o incertidumbres vocacionales apuntala la
hostilidad proyectada en la percepcién del recién ingresado con respecto a
la institucion universitaria (Martinic y Urzia-Martinez, 2021).

A este respecto, la tarea de la universidad consiste en acompafar aten-
tamente los primeros pasos del estudiante inexperto. Las caracteristicas
de un efectivo servicio de atencién irdn en sintonia con la apertura de
espacios de educacién emocional y soporte social que haga confortable la
progresiva adaptacion del estudiante al mundo universitario.

Del mismo modo, el papel que desempena el docente ha sido asunto de
reflexién desde la sociologia de la educacion critica. Desde este punto de
vista, se plantean nuevas maneras de formar y ejercer la pedagogia en
funcién de la potenciacién de las aptitudes del docente en beneficio de la
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calidad educativa. Asi, las carreras docentes tienen la obligacién brindar
al docente una formacién tedrico-practica, tanto contenidos cientificos
y como herramientas de accién que le permitan ejercer su labor en una
variedad de instituciones (Valentinuz y Odetti, 2019).

Pensar sociolégicamente la labor docente es pensar siempre la naturaleza
critica de su vocaciéon. Valentinuz y Odetti, (2019) indican que al ser un
agente que estimula la formacién critica es de suma importancia repensar
los limites de la practica universitaria, pues la labor docente puede exten-
derse y relacionarse a diversas instituciones presentes en el entorno social.
En cuanto la actividad docente per se, se necesita una redefinicién de los
criterios de eleccién del repertorio de contenidos e incentivar estrategias
creativas e imaginativas en los procesos de aprendizaje.

Aterrizando al contexto peruano, Rios (2018), ha planteado una primera
aproximacion para una sociologia de la educacién universitaria. La critica
de sus propuestas se dirige a una visién del sistema educativo como corre-
lato del modelo econémico neoliberal. Rios pone en cuestién la supuesta
independencia que ostenta el modelo educativo neoliberal, pues en reali-
dad enmascara el impacto verdadero en la agudizacion de la desigualdad
social, la estratificacién y nuevos mecanismos de inclusién y exclusion.
Por ejemplo, la situacién laboral de los graduados y la falta de oportuni-
dades en el mundo laboral muestran el fracaso del modelo neoliberal ala
hora de abordar los problemas de todos los estudiantes por igual.




SATISFACCION
ESTUDIANTIL YLA

CAPITULO
IV

GESTION DE CALIDAD
DE SERVICIO DE UNA
UNIVERSIDAD PERUANA

El propésito de este estudio es determinar el alcance del impacto en el
nivel de gestiéon de calidad de los servicios prestados por la universidad
respecto a los tipos de satisfacciéon que se generan por el adecuado servicio
explicitado en la fiabilidad, claridad en cuanto a la organizaciéon educacio-
nal, a la infraestructura y a las clases impartidas en los centros universita-
rios.

El prestigio de los servicios de las universidades peruanas se sitia en de-
clive, debido a los niveles deficitarios de conocimiento de las realidades
sociales, culturales, lingiiisticas de los grupos estudiantiles en las diversas
regiones del Peru. Por otra parte, los tipos de factores que generan el défi-
cit en la atencién de calidad también son de indole externa y se relacionan
con la naturaleza de los bienes que se transan en la cotidianeidad univer-
sitaria.

De esta manera, se explicita que las incongruencias que se muestran en-
tre los ofrecimientos de bienes y servicios en el espacio universitario, y
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la realizacién de los mismos son recurrentes en las universidades fuera
de Lima, por lo que genera bajos niveles de motivaciéon estudiantil para
un aprendizaje eficiente. A partir de esta perspectiva, se presentard el si-
guiente estudio de investigacion.

Ni el conocimiento de una teoria administrativa de la calidad ni interdisci-
plinaria de la satisfacciéon en el hombre permite al investigador solucionar
al corto plazo los problemas que tienen los estudiantes durante su forma-
cién universitaria. Por el contrario, una comprensién clara de estos cons-
tructos tedricos nos permite identificar la importancia de diferenciar las
perspectivas de los estudiantes para identificar un conjunto de direcciones
politicas para mejorar la calidad de los servicios universitarios.

De acuerdo con lo senalado, la aplicacién de un sistema educativo uni-
versitario innovador y dialogante con las diferencias socioculturales y
econdmicas de los grupos estudiantiles, asi como la modernizacién de la
infraestructura de las casas de estudio permite, al largo plazo, consolidar
el nivel académico de los propios estudiantes, fomentar la investigacion
y aprovechar los dinamismos de los diferentes grupos sociales para com-
prender las realidades de un determinado territorio.

4.1 Objetivo general

Diagnosticar la relacion entre la satisfaccién de los alumnos universitarios
y la gestioén de calidad del servicio prestado en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann, regién de Tacna, durante el ano 2015.

4.1.1. Objetivos especificos

+ Comprobar el grado de satisfacciéon de los alumnos universitarios de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, regién de Tacna, a lo
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largo del afio 2015.

Determinar el grado de la gestion de calidad del servicio en el ano 2015
proporcionado por la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann,
region de Tacna.

4.1.2. Hipétesis general

En el afio 2015, en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann
de la regién Tacna, se encontré una relacién significativa entre la satis-
faccion de los alumnos universitarios y la gestiéon de calidad del servicio
prestado.

4.1.3 Hipoétesis especificas

La satisfaccion de los alumnos universitarios de la Universidad Nacio-
nal Jorge Basadre Grohmann, regién de Tacna, en el transcurso del
2015, es normal.

El grado de la gestion de calidad del servicio proporcionado por la Uni-
versidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna, a lo lar-
go del 2015, es normal.
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4.2.Indicadores y variables

Tabla 4
Funcionamiento de las variables.

Escala de

mediciéon

Variables Dimensiones

X1.1. Ensenanza

X1.2. Organizacién aca-

démica

X1: Satisfaccion- Nivel Ordinal

de los estudiantes | X1.3. Vida universitaria
universitarios

Variable inde-
pendiente (X)

X1.4. Infraestructura y
servicios

Y1.1. Confiabilidad

Y1.2. Calidad de respuesta

Nivel Ordinal
Variable de- Y 1: Calidad de

pendiente (Y) S Y1.3. Seguridad

Y1.4. Elementos tangibles

Y1.5. Empatia

4.3. Procedimientos

Estudiantes de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann fueron
contactados en varios puntos a lo largo de su carrera e invitados a cola-
borar en un estudio que evalua las siete (7) facultades con que cuenta la
institucién, como son las siguientes:
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+ Facultad de Ingenieria

+ Facultad de Derecho y Comercio

+ Facultad de Agricultura

« Facultad de Medicina

+ Facultad de Comunicaciéon Educativa y Ciencias Humanas

+ Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales

Facultad de Construccion, Arquitectura e Ingenieria Geotecnia

Luego, los sujetos recibieron un documento de 45 elementos para res-
ponder de forma anénima durante un maximo de 20 minutos. Primero
les explicamos la importancia de evaluar la satisfacciéon de los alumnos
universitarios y la gestiéon de calidad del servicio proporcionado por la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, region de Tacna, a lo
largo del 2015.

Se utiliz6 el Excel y el programa estadistico SPSS, version 22, para el pro-
cesamiento de los datos.

4.4. Tipo y diseno de investigacion

Dependiendo de la intervencion del investigador, es observacional, lo que
significa, no es experimental porque no hay intervencién del investiga-
dor. Los datos por otra parte reflejan la progresion natural de aconteci-
mientos que escapa del control del investigador.

Dependiendo de la cantidad de veces que se midan las variables del estu-
dio, este serd un estudio transversal ya que todas las variables se miden
simultdneamente. Asi, al compararse se trata de muestras independientes
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y en definitiva dependiendo de las variables, este es un estudio analitico al
realizarse a partir de dos variables.

Este bosquejo es correlacional porque su finalidad es determinar la rela-
cién que existe entre dos o mas variables, asi como evalda el impacto de las
variables y contrae que la variable independiente ha ocurrido y muestra su
efecto sobre la variable dependiente.

4.5. Poblaciéon y muestra

La Comunidad de estudio estuvo compuesta por aproximadamente de
6,213 alumnos, los cuales integran a la Universidad Nacional Jorge Ba-
sadre Grohmann, regién Tacna, a lo largo del 2015. El tipo de muestreo
utilizado en este estudio es equivalente al muestreo aleatorio simple.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para este estudio, el método de encuesta fue el mas apropiado para reco-
lectar las opiniones de los alumnos universitarios de la Universidad Na-
cional Jorge Basadre Grohmann, regién de Tacna, en 2015.

La herramienta elegida segin el método de investigacidon es un cuestio-
nario. Cuenta con el respaldo de expertos en la materia y asesores corres-
pondientes, verificados por estadisticas de Alfa de Cronbach. Los cuestio-
narios se muestran a continuacion:

« Encuesta de satisfacciéon de los alumnos universitarios, contiene vein-
te (20) items, con cinco (5) opciones de respuesta: Completamente
insatisfecho, Algo satisfecho, Moderadamente satisfecho, Bastante sa-
tisfecho y Muy satisfecho. Las instrucciones para completar el cuestio-
nario fueron impresas en cada copia y leidas por el investigador antes
entregarselos a cada alumno universitario.
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+ El cuestionario de gestién de calidad ~ de servicio, que consta de
veinticinco (25) items, con cinco (5) opciones de respuesta: Nunca,
Rara vez, A veces, Casi siempre y Siempre. En cada copia se imprimie-
ron las instrucciones para completar el cuestionario y el entrevistador
las ley6 antes de entregarselas a cada alumno universitario.

Los items de la encuesta y las preguntas sobre Satisfacciéon de los alum-
nos Universitarios y la Gestién de Calidad del servicio, medidas mediante
una escala de Likert, se codificaron con letras y nimeros para facilitar
su procesamiento. La base de datos se disen6 utilizando el Software del
SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales) IBM version 22, para
computadoras personales. Se realizaron estadisticas descriptivas y pruebas
de Chi-Cuadrada para cada Hipétesis Especifica y para Hipétesis Gene-
ral se utiliz6 Correlacion de Chi-Cuadrado con base en las respuestas del
alumnado de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.

4.7. Analisis y discusion de resultados

Validez y confiabilidad de la Herramienta

Validez del contenido del juez

Variable Satisfaccion de los alumnos universitarios

Tabla 5.
Valoraciones de expertos de la tabla de observacion para la variable Satis-

faccion de los alumnos universitarios.

Indicadores Criterios Expertol Experto2 Experto3

Los items estan
LCLARIDAD formul.ados -con 5 4 4
lenguaje apropiado

v entendible
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> OBIETIVI Estd expresado en
D. ADJ " | conductas  obser- 5 5 4
vables.
3 PERTINEN Las preguntas tie-
'I:E nen que ver con el 5 4
tema
4. ORGANIZA Existe una organi-
(iION " | zacién légica de las 4 4
greguntas.
e tiene la sufi-
s U ciente cantidad y
C'I A " calidad de items 5 5
para consolidar el
concepto general
Adecuado para
6. INTENCIO- | valorar  aspectos 5 5
NALIDAD de las estrategias
cientificas.
7 SRS Existe solidez y co-
"fENCI A " herencia entre sus 5 5
preguntas
% COHEREN Entre los indices,
C'I A " | indicadores y las 4 5
dimensiones.
5 LT El proceso res-
LbGI A ~ ponde al Método 5 5
Cientifico
Tabla 6.
Calificacion de la herramienta para la variable Satisfaccion de los alumnos
universitarios.
NUEVA ESCALA INTERVALO SIGNIFICADO
0.000 - 2.280 A Adecuacién total
2.281 - 2.561 B Adecuacion en gran medida
| 2.562 - 6.842 | C Adecuacién promedio |
6.843-9.123 D Adecuacién escasa
| 9.124-11.404 | E Inadecuacién |
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Conforme a las tablas 6 y 7, la Distancia de Puntos Multiples (DPP) es 1.11
que se encuentra dentro del rango A. Por lo tanto, la herramienta paso la
prueba de validez (validez de contenido).

Variable
Satisfaccion de los alumnos Universitarios

De acuerdo a los resultados de validez realizado por tres (3) expertos los
cuales se presentan en el anexo 3, la validez de este instrumento para la
variable Satisfaccion de los Alumnos Universitarios, se puede apreciar en
la tabla adjunta.

Tabla 7.
Evaluacion de expertos de la tabla de observacion para la variable Gestion
de la Calidad del Servicio.

Indicadores Criterios Expertol Experto2 Experto3

Los items estin
formulados con

1.CLARIDAD . . 5 4 5
lenguaje apropia-
do y entendible.
Esta expresado en
2.0BJETIVIDAD conductas obser- 5 5 5
vables
Las preguntas tie-
3.PERTINENTE [ nen que ver con el 5 5 5
']caema.
1 ORGANIZA- ni(zla?:orllnll: iﬁgl 5 4 5
CION &

las preguntas
Se “tiene la sufi-

ciente cantidad y

5.SUFICIENCIA | calidad de items 5 5 5
para consolidar el
concepto general
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Adecuado  para
6.INTENCIONA- valorar aspectos

LIDAD de las estrategias > > >
cientificas,
7.CONSISTEN- | CXiste solidez
coherencia entre 5 5 5
CIA
sus preguntas.

Entre los indices,
8.COHERENCIA indicadores y las 5 4 4

dimensiones
El proceso res-

ponde al Método 5 5 4

Cientifico

9.METODOLO-
GIA

Tabla 8.
Calificacion del instrumento para la variable Gestion de Calidad del Servi-

cio

NUEVA ESCALA INTERVALO SIGNIFICADO
0.000 - 2.341 A Adecuacién total
2.342 - 4.683 B Adecuacién en gran medida
| 4.684 - 7.025 | C | Adecuacién promedio |
7.026 - 9.367 D Adecuacion escasa
| 9.368-11.708 | E | Inadecuacién |

Conforme la tabla 8, la Distancia de Multipuntos (DPP) es 0.67 que se en-
cuentra dentro del rango A. Por lo tanto, este instrumento paso la prueba
de validez (validez de contenido).

Variable
Gestion de Calidad del Servicio

De acuerdo a la validacion realizada por tres (3) expertos, la validez de los
instrumentos de las variables de Gestién de Calidad del Servicio, se mues-
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tra en la tabla adjunta anteriormente.

Validez interna de los instrumentos

Andlisis de correlacion de los items

Tabla 9.
Andlisis de correlaciones de la variable: Satisfaccion de los alumnos uni-

versitarios

Preguntas del Cuestionario Satisfaccion Correlacion

universitarias?

del Estudiante Universitario: Pearson

1 ¢Con la preparaciéon de clases, actualizaciéon 1,000
y condiciones pedagdgicas de los profesores? '
¢Con el sistema de evaluacién utilizado se

2 494
siente?

3 ¢Con la metodologia de ensefanza de los 614
profesores? '

4 ¢Con la incorporacién de nuevas tecnologias 440
a la ensefianza? '

5 ¢Con el material utilizado por el profesor se 563
siente? '
¢La organizaciéon del tiempo de las

6 .. 324
actividades?

. ¢La facilidad de comunicacién con los 387
profesores? '

g ¢La facilidad de comunicacién con el 954
personal administrativo? i
¢El contenido de los programas, la accién

9 . 402
tutorial?
¢Con la formacién prictica y la vinculacién

10 . .386
con los futuros centros de trabajo?

| 1 |gCon la participacién de las actividades| 325 |
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¢Con la participacién en la politica de la

12 universidad? 249
¢Con el acceso a diversas manifestaciones
13 | culturales y de recreacién de la universidad 277
se siente?
14 gCon. los ?epresen‘tantes de estudiantiles de 340
la universidad se siente?
15 ¢Con los grupos de formaciéon de habilidad 301
artistica se siente?
16 ¢Con la atencién en los procesos de 268
inscripcién y carnetizacion se siente?
| 17 gcon el funcionamiento de los cafetines se 551 |
siente?
18 ;Con las instalaciones deportivas se siente? .266
| 19 | ¢Con el servicio bibliotecario se siente? | 237 |
¢Con el funcionamiento de los servicios de 303

cémputo?

En la tabla 9, se muestra el nivel de correlaciéon. En otras palabras, cudl
es la contribucién de cada item a los diferentes resultados de la variable
Satisfaccién de los alumnos universitarios y como podemos estar seguros

de que el grado de correlaciéon es muy alto, como lo demuestra el alfa de
Cronbach.
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Tabla 10.
Andlisis de variabilidad de la variable Satisfaccion de los alumnos universi-

tarios.

Preguntas del cuestionario Satis-

faccion de los estudiantes Media Varianza

universitarios

¢Con la preparacion de clases,
1 [actualizacién y condiciones | 2.98 .645
pedagoégicas de los profesores?

¢Con el sistema de evaluacién utilizado

5 . 2.87 612

se siente?

3 ¢Con la metodologia de ensenanza de 598 661
los profesores?

A ¢Con la, 1ncorpora~c10n de nuevas 785 1.134
tecnologias a la ensenanza?

s ¢Con el mgterlal utilizado por el 595 701
profesor se siente?

. C-La' organizacién del tiempo de las 271 706
actividades?

7 ¢La facilidad de comunicacién con los .97 838
profesores?

g ¢La facilidad de com‘umcacmn con el 251 1.021
personal administrativo?

9 ZEI' ’contenlc'lo de los programas, la 2.51 915
accion tutorial?
¢Con la formacién prictica y la

10  vinculacién con los futuros centros de  2.51 871
trabajo?

| 1 | gC(.)n la .par.t1c1pac1on de las actividades 588 | 896 |

universitarias?

> ¢Con la participacién en la politica de 224 776

la universidad?
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¢Con el acceso a  diversas

13 | manifestaciones culturales y de| 2.64 1.188
recreacion de la universidad se siente?

14 gConlos‘reprfesentant'es deestudiantiles 207 761
de la universidad se siente?
,Con los grupos de formacién de

15 |¢ 2.67 941
habilidad artistica se siente?

16 ?'Con_ la' ?tenc1on en lc?s: procesos de 524 1,003
inscripcion y carnetizacion se siente?

17 ngn el funcionamiento de los cafetines 556 368
se siente?
¢Con las instalaciones deportivas se

18 . 2.06 929
siente?

| 19 | ¢Con el servicio bibliotecario se siente? | 2.66 1.056

¢Con el funcionamiento de los servicios 536 1257

de computo?

En la tabla 10, muestra la variabilidad de cada pregunta que compone la
encuesta de Satisfaccién de los alumnos universitarios, la pregunta 16 tie-
ne una media de 2.24 y una diferencia de 1.003, y la pregunta 1 tiene una
media de 2.98 y una diferencia de 0.645 que seria superior, sin embargo,
todas las preguntas mostraron un alto grado de discriminacién, otorgan-

do validez interna a la variable.
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Tabla 11.

Analisis de correlacion de la variable Gestion de la Calidad del servicio

Preguntas del cuestionario Calidad de

Correlacion

servicio

¢La Institucién cuenta con equipos

1 |[(computos, laboratorios, bibliotecas, etc.) 1.000
actualizados?

5 ¢Las Instalaciones fisicas de la Institucién 453
son visualmente atractivas? ’

3 ¢El personal de la universidad tiene 391
apariencia limpia y alineada? ’

4 ;Los elementos materiales (folletos, reportes 394
y separatas) son visualmente atractivos? i

‘ 5 ‘ ¢Las instalaciones fisicas son adecuadas para ‘ 470 ‘

el desarrollo del aprendizaje? ’
¢Cuindo el personal de la universidad

6  promete hacer algo en cierto tiempo, lo 338
hace?
¢Cuindo Usted tiene un problema con

7 |la universidad muestran interés en .262
solucionarselo?

g ¢El personal de la universidad realiza bien el 324
servicio desde la primera vez? ’

9 ¢El personal de la universidad concluye el 357
servicio en el tiempo prometido? '

10 ¢El personal de la universidad mantiene sus 337

expedientes sin errores?

¢El personal de la universidad le comunica
11 |cuando concluird el servicio ofrecido .353
(trabajos, clases, reuniones, etc.)?

¢El personal de la universidad le ofrece un

12 .
servicio puntual?

376
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3 ¢El personal de la universidad estd dispuesto 343
a ayudarle? '

14 ¢El personal de la universidad se encuentra 404
disponible para atenderle? ’

{5 ¢Existe una comunicacién fluida entre 181
profesores y estudiantes? '

16 ¢El comportamiento del personal de la 190
vigilancia le inspira confianza? '

T ¢Usted se siente seguro durante sus tramites 284
realizados con La Universidad? '

T ¢El personal de la universidad es amable con 215
Usted? i

19 ¢El personal tiene conocimientos suficientes 509
para responder a sus preguntas? '

20 ¢Las actividades de mejora en la seguridad 235
son adecuadas? '

21 ¢El personal de la universidad le da una 308
atencién individualizada? '

99 ¢La institucion tiene horarios de trabajo 296
adecuados para todos sus estudiantes? ’

23 ¢La universidad cuenta con personal que le 345
ofrece una atencion personalizada? '

24 ¢El personal de la universidad se preocupa 337
por los intereses de sus estudiantes? i

)5 ¢El personal de la universidad comprende 336
las necesidades de sus estudiantes? '

En la tabla 11 se muestra el nivel de correlacién; es otras palabras pode-
mos ver cudnto contribuye cada item a los resultados de esa variable Ges-
tién de Calidad del servicio siendo la pregunta 16 la mas inferior con un
0.190 y la mas superior la pregunta 1 con 1.000.
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Analisis de variabilidad de la variable Gestion de la Calidad del servicio

Preguntas del cuestionario

Calidad de servicio

Media

Varianza

¢La Institucién cuenta con equipos
(computos, laboratorios, bibliotecas,
etc.) actualizados?

¢Las Instalaciones fisicas de Ila
Institucidn son visualmente atractivas?

2.87

2.60

998

1.144

¢El personal de la universidad tiene
apariencia limpia y alineada?

;Los elementos materiales (folletos,
reportes y separatas) son visualmente
atractivos?

3.29

291

939

749

¢Las instalaciones fisicas son adecuadas
para el desarrollo del aprendizaje?
¢Cuéndo el personal de la universidad
promete hacer algo en cierto tiempo,
lo hace?

2.85

2.47

1.045 |

931

¢Cuando Usted tiene un problema con
la universidad muestran interés en
solucionarselo?

¢El personal de la universidad realiza
bien el servicio desde la primera vez?

2.59

2.75

925

.848

10

¢El personal de la universidad concluye
el servicio en el tiempo prometido?
¢Elpersonal dela universidad mantiene
sus expedientes sin errores?

2.68

2.69

784

.762

11

¢El personal de la universidad le
comunica cuando concluira el servicio
ofrecido (trabajos, clases, reuniones,
etc.)?

2.92

907
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0 ¢El pers.or.xal de la universidad le ofrece 583 785
un servicio puntual?

03 ngZl personal de la universidad estd 587 836
dispuesto a ayudarle?

14 JEl personz.ﬂ de‘ la universidad se 583 g5
encuentra disponible para atenderle?

15 ¢Existe una ST EG fluida entre 316 848
profesores y estudiantes?

16 ngZl ‘comPorta.lmle‘nto del personal de la 314 1144
vigilancia le inspira confianza?
(Usted se siente seguro durante

17 sus tramites realizados con La 3.16 779
Universidad?
'El personal de la universidad e
¢El pers vers S

| 18 |amableconUsted? 313 | 881 |

¢El personal tiene conocimientos

19 suficientes para responder a sus  3.09 .850
preguntas?

20 ¢Las ‘act1V1dades de mejora en la 5 88 807
seguridad son adecuadas?

’1 JEl pe_r,sor'lal fle'la uryvermdad le da una 565 859
atencién individualizada?
¢La instituciéon tiene horarios de

22 |trabajo adecuados para todos sus| 2.78 983
estudiantes?
¢La  universidad cuenta  con

23 personal que le ofrece una atencién  2.69 .986
personalizada?
¢El personal de la universidad se

24 |preocupa por los intereses de sus| 2.61 764

estudiantes?
¢El personal de la universidad

25 comprende las necesidades de sus  2.57 .860
estudiantes?
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En la tabla 12 se muestra el grado de variacién o diferenciacién de cada
pregunta que compone el conjunto de preguntas de la variable Gestién de
la Calidad del servicio, la pregunta 6 con una media de 2.47 y una diferen-
ciade 0.931, similar a la pregunta 3 con una media de 3.29 y una diferencia
de 0.939 que es el valor mas alto. No obstante, todas presentan un alto
grado de variabilidad.

Valor de construccion
Andlisis Factorial Exploratorio (AFE) de la variable Satisfaccién de los alumnos uni-

versitarios

Valor determinante = 1,624E-38

El valor del determinante de la matriz de correlacién es 1,624E-38, el cual
es menor que el grado de significancia 0.05, por lo que se puede decir que
existe correlacion entre la serie de preguntas de la encuesta Satisfacciéon de
los alumnos universitarios.

Tabla 13.
Prueba KMO y la Esfericidad de Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecua-

., ,897
cién de muestreo
Prueba de esfericidad Aprox.
Chi drad 2790,009
de Bartlett 1-cuadrado
gl 190

Sig.
& ,000
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Conforme a la tabla 14, el valor de la medida de Kdiser Meyer Olkin su
valor es de 0.897 el cual es mayor que 0,500, lo que significa que existe
correlacién entre sus elementos. De manera similar, de acuerdo a las res-
puestas la esfericidad de Bartlett su p-valor o Sig. Es 0.00 menor que 0.05
por que existe una relacién comprobada entre sus variables (items) y se
puede realizar un andlisis factorial.

Tabla 14.
Diferencia total explicada. Variable Satisfaccion de los Alumnos Universi-

tarios.

Diferencia total explicada

o Sumas de extraccién de cargas al
Auto valores iniciales

Compo- cuadrado
nente Total %'de_ % acu- Total % de va- % acu-
ot VarZ1:n mulado ota rianza mulado

| 1 [ 7103 | 35515 | 35515 | 7,103 | 35515 | 35515 |
2 1,671 8357 43,872 1,671 8357 43872

| 3 | 1,394 | 6968 | 50840 | 1,394 | 6968 | 50840 |
4 1,107 5533 56373 1,107 5533 56373

| 5 | 975 | 4876 | 61,249 | | | |
6 842 4209 65458

| 7 | 784 | 3921 | 69,380 | | | |
8 748 3741 73,121

| 9 | 656 | 3279 | 76400 | | | |
10 604 3,018 79,418

| 11 | 588 | 2939 | 82357 | | | |
12 527 2,636 84993

| 13 | 468 | 2341 | 87334 | | | |
14 456 2279 89,613
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| 15 | 415 | 2077 | 9169 | | | |
16 387 1937 93,626

| 17 | 360 | 1801 | 95428 | | | |
18 329 1644 97,072

| 19 | 322 | 1611 | 98683 | | | |
20 263 1,317 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Conforme a la tabla 14, existen cuatro componentes mayores a la unidad,
por lo que la herramienta de medicién de la Satisfaccién de los alumnos
universitarios debe tener 4 dimensiones, de las cuales el componente 1
explica la mayor parte de la diferencia con el 35.515% de la diferencia total
explicada y hasta el componente 4 se alcanza a cubrir el 56.373 %.

Figura 3.
Grdfica de Sedimentacion variable Satisfaccion de los Alumnos Universitar-

i0s

Grafico de sedimentacion

Autovalor
s
1

rr. 1. 1.1 1. 1 T T T T T T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 & 7 8 8 10 1 12 13 14 15 168 17 18 18 20

Numero de componente
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La figura 3 muestra que segun la herramienta grafica de decisién para de-
terminar el nimero de componentes a seleccionar, la seleccion de cuatro
(4) componentes es apropiada porque la pendiente de la representaciéon
grafica de los auto valores ya no es clara a partir de cinco (5).

Tabla 185.
La matriz de componentes rotativos para la variable Satisfaccion de los

alumnos universitarios

Matriz de componentes rotativos

Componente
2 3

¢Con la preparacién de clases,
actualizaciéon y condiciones | ,772 ,084 | 162 ,232
pedagdgicas de los profesores?
¢Con el sistema de evaluaciéon

utilizado se siente? 642 164,042,200

gCon~ la  metodologia de 789 | 134 | 107 | 173
ensenianza de los profesores?

¢Con la incorporacién de

nuevas tecnologias a la ,587 ,173 228 137

enseflanza?

¢Con el material utilizado por

22
el profesor se siente? 754 1,228 1198 013

¢La organizacion del tiempo de

las actividades? 308,396,094 323

¢La facilidad de comunicacién

375 291 149 291
con los profesores? ’ ’ ’ ’

¢La facilidad de comunicacién

con el personal administrativo? 085 157,312,656

¢El contenido de los programas,
la accién tutorial?

249 | 115 | 1089 | 797 |




LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

EDUCATIVOS UNIVERSITARIOS
|

¢Con la formacién prictica y
la vinculacién con los futuros ,286  ,275 ,104 682
centros de trabajo?

¢Con la participacién de las

0 2 22 0
actividades universitarias? 305 /68 227 086

¢Con la participacién en la

politica de la universidad? 081,653,075 314

¢Con el acceso a diversas
manifestaciones culturales y de
recreacién de la universidad se
siente?

200 | ,800 | ,248 | ,037

¢Con los representantes de
estudiantiles de la universidad ,173 ,409 225 519
se siente?

;Con los grupos de formacién

é grup

de habilidad artistica se siente? | 164 | /636 | 126 | 286 |
¢Conlaatencién enlos procesos

de inscripcién y carnetizaciéon 203 ,092 ,584 , 197

se siente?

¢Con el funcionamiento de los

2 2 2
cafetines se siente? 0171241 727 07

¢Con las instalaciones

deportivas se siente? A39 350,660,105

¢Con el servicio bibliotecario

se siente? ,169 [ ,016 | ,735 | ,049

¢Con el funcionamiento de los

servicios de computo? A87 L1692 248

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Método de rotacién: Varimax con normalizacién Kaiser.

La rotacién ha convergido en 6 iteraciones.
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Tabla 16.

Estructura de la variable Satisfaccion de los alumnos universitarios

DIMENSION 2 DIMENSION 3 DIMENSION 4

DIMENSION 1

Pregunta 1 Pregunta 6 Pregunta 11 Pregunta 16
Pregunta 2 Pregunta 7 Preguntal2 Pregunta 17

| Pregunta 3 | Pregunta 8 | Pregunta 13 Pregunta 18
Pregunta 4 Pregunta 9 Pregunta 14 Pregunta 19

| Pregunta 5 | Pregunta 10 | Pregunta 15 | Pregunta 20 |

Con base en las cuatro (4) matrices de rotaciéon de componentes de la ta-
bla 15 se ensamblaron en la estructura que se muestra en la tabla 16, que
categoriza los elementos considerados en este estudio.

De la variable Gestion de la Calidad del servicio

Se dice que las dos hipétesis que se deben probar son el determinante y la
Prueba de esfericidad de Bartlett,

Determinante = 2.878E-6

Se observa una correlacion entre las variables evaluadas en el cuestionario
de la Gestion de Calidad del Servicio, lo cual se evidencia en el valor del
determinante de la Matriz de Correlaciones es 2.878E-6 y se ubica por
debajo del nivel de significancia 0.05..
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Tabla 17.
Prueba KMO y la Esfericidad de Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecua-

,934
cién de muestreo
Aprox.
Prueba de esfericidad ey 4488,891
de Bartlett gl 300
Sig. ,000

Los resultados de la tabla 17, con un valor de Kaiser Meyer Olkin de 0.934
que supera el umbral recomendado de 0.500, lo que indica una adecuada
correlaciéon entre los item del instrumento. Adicionalmente, la prueba de
esfericidad de Bartlett arroja un valor p de 0.00, inferior al nivel de signifi-
cancia de 0.05 lo que confirma la existencia de una estadistica significativa
entre las variables. Estos resultados respaldan la pertinencia y solidez de la
aplicaciéon del andlisis factorial a los datos del cuestionario.

Tabla 18.

Diferencia total que explica la variable Gestion de la Calidad del servicio

Diferencia total explicada

oL Sumas de extraccién de cargas
Auto valores iniciales

Com- al cuadrado
o- % de
. 0 % acu- % de va- % acu-
nente Total varian- Total .
mulado rianza mulado

1| 10094 | 40377 | 40,377 | 10,094 | 40377 | 40,377 |
2 1,801 7205 47,582 1801 7,205 47,582

| 3 | 1301 | 5206 | 52,788 | 1,301 | 5,206 | 52,788 |
4 1,068 4270 57,058 1068 4270 57,058
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______________________________________________________________________________________________________________________|
| 048 | 3,792 | 60851 | 0948 | 3792 | 60.851 |

5

| 6 912 3,649 64500

| 7 | 820 | 3317 | 67,817 | | | |
8 766 3066 70,883
o | 666 | 2662 | 73545 | | | |

10 657 2,628 76173

| 11 | 617 | 2468 | 78640 | | | |
12 585 2,341 80,982

| 13 | 546 | 2,184 | 83,165 | | | |
14 498 1,994 85,159

| 15 | 453 | 1811 | 86970 | | | |
16 436 1,745 88,715

| 17 | 414 | 165 | 90371 | | | |
18 373 1,492 91,863

| 19 | 358 | 1432 | 93295 | | | |
20 343 1,370 94,665

| 21 | 317 | 1270 | 95935 | | | |
e 291 1,166 97,101

| 23 | 271 | 1,083 | 98,183 | | | |
24 235 941 99,124
25 | 219 | 876 | 100,000 | | |

Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales

De acuerdo a la tabla 18, el analisis factorial identifica cuatro (4) dimen-
siones en el instrumento de Gestién de la Calidad del servicio, el compo-
nente 1, con mayor capacidad explicativa (40.377% de la varianza), segui-
do por los componentes 2,3 y 4 que en conjunto abarca el 60.851% de la
varianza total. Estos resultados sugieren una estructura factorial robusta
con cuatro dimensiones relevantes para la medicién de la gestién de la
calidad del servicio.
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Figura 4.
Grdfica de sedimentacion correspondiente a la variable Gestion de la Cali-

dad del servicio

Grafico de sedimentacion

-

=

Autovalor

4

=
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Numero de componente

La figura 4, herramienta grafica para la seleccién del nimero de compo-
nentes, sugiere que la eleccién de cinco componentes seria la mas adecua-
da. Esto se observa en la pendiente de la curva, que se reduce considerable-
mente a partir del quinto componente, lo que indica que la informacién
adicional explicada por componentes adicionales es menor.
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Tabla 19.

La matriz de componentes rotativo

Matriz de componente rotativo

Componente
1 2 3 4 5
¢La Institucién cuenta con equipos
(cémputos, laboratorios, bibliotecas, [ ,169 | ,118 |,001| ,611 ,391
etc.) actualizados?
¢Las Instalaciones fisicas de la
279 128 121 ,698 273
Institucion son visualmente atractivas?
¢El personal de la universidad tiene
L . ,007 | ,434 |[,376 ,537 | ,118
apariencia limpia y alineada?
;Los elementos materiales (folletos,
reportes y separatas) son visualmente ,216 ,387  ,112 587 ,001
atractivos?
¢Las instalaciones fisicas son adecuadas
230 | 224 |,152| ,738 | ,073
para el desarrollo del aprendizaje?
¢Cudndo el personal de la universidad
promete hacer algo en cierto tiempo, ,205 ,520 ,149 272 ,205
lo hace?
¢Cuédndo Usted tiene un problema con
la universidad muestran interés en| ,365 | ,442 |,094| ,156 | ,159
solucionarselo?
¢El personal de la universidad realiza
. - ; 274,691 268 1,233,071
bien el servicio desde la primera vez?
¢El personal de la universidad concluye
,234 | ,739 |[,066 | ,138 | ,302
el servicio en el tiempo prometido?
¢El personal de la universidad mantiene
038,628 ,054 222,352

sus expedientes sin errores?
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¢El personal de la universidad le

comunica cuando concluird el servicio
,155 ,326 |,137] ,182 ,496
ofrecido (trabajos, clases, reuniones,

etc.)?
¢El personal de la universidad le ofrece

,128 331 215 273,643
un servicio puntual?

191
dispuesto a ayudarle?

¢El personal de la universidad esté‘

271 ‘ 1185 115 ‘ 746 ‘

¢El personal de la universidad se
262,220,384 ,170 565
encuentra disponible para atenderle?

¢Existe una comunicacién fluida entre 505
)

332 ‘ ,108 1056 ‘ 455 ‘

profesores y estudiantes?

¢El comportamiento del personal de la
268,089 711 ,181 ,182
vigilancia le inspira confianza?

¢Usted se siente seguro durante
sus tramites realizados con La| ,160 | ,135 |,670| ,274 | ,207
Universidad?
¢El personal de la universidad es

,145 269 ,689 ,036  ,250
amable con Usted?

¢El personal tiene conocimientos
suficientes para responder a sus| ,349 | ,323 |,598| ,083 ,138

preguntas?

¢Las actividades de mejora en la
,532 ,106 ,542 ,170  ,045
seguridad son adecuadas?

¢El personal de la universidad le da una
323

703 ‘ 1201 1093 ‘ 201 ‘

atencién individualizada?

¢La instituciéon tiene horarios de
trabajo adecuados para todos sus ,658 204 ,185 ,117  ,185

estudiantes?
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¢La  universidad  cuenta  con

personal que le ofrece una atencién| ,721 | ,234 |,202| ,203 ,138
personalizada?

¢El personal de la universidad se

preocupa por los intereses de sus ,750 ,097 ,154 ,236  ,240
estudiantes?

universidad

comprende las necesidades de sus| ,753 | ,151 |,146| ,270 ,178

¢El  personal de Ila

estudiantes?
Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacién ha convergido en 8 iteraciones.

Tabla 20.
Estructura de la variable Gestion de la Calidad del servicio.

DIMENSION1 DIMENSION2 DIMENSION3 DIMENSION4 DIMENSION 5
Pregunta 1 Pregunta 6 Pregunta 11 Pregunta 16 Pregunta 21
Pregunta 2 Pregunta 7 Pregunta 12 Pregunta 17 Pregunta 22
Pregunta 3 Pregunta 8 Pregunta 13 Pregunta 18 Pregunta 23
Pregunta 4 Pregunta 9 Pregunta 14 Pregunta 19 Pregunta 24
Pregunta 5 Pregunta 10 Pregunta 15 Pregunta 20 Pregunta 25

La tabla 19, del AFE presenta la estructura factorial de la variable Gestiéon
de la Calidad del servicio la cual se compone de cinco dimensiones, A pe-

sar de la posibilidad de trabajar con un menor nimero de dimensiones, se
opta por mantener las 5 dimensiones originales en el andlisis, dado que el
objetivo del estudio se centra en la comprension profunda de la Gestién

de la Calidad del Servicio en su totalidad.
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Confiabilidad de los instrumentos

En aras de evaluar la confiabilidad de los instrumentos utilizados en la
investigacion, se ha implementado el coeficiente de Alfa de Cronbach.
Este indice que se expresa en una escala de -1 y 1 presentada en la tabla
sigulente:

Tabla 21.
Escala de Alfa de Cronbach

Escala Significado
-1a0 No es confiables
0.01 - 0.49 Baja confiabilidad
| 0.50 - 0.69 Moderada confiabilidad
0.70 - 0.89 Fuerte confiabilidad
| 0.90 - 1.00 Alta confiabilidad

Andlisis de confiabilidad de las herramientas de las variables estudiadas

El cilculo del Alfa de Cronbach se realizé utilizando el programa SPSS
21, empleando la totalidad de los items de la escala sin realizar ninguna
reduccién. Los resultados del andlisis se muestran a continuacion:

Tabla 22.

Alfa de Cronbach: Satisfaccion de los alumnos universitarios

Estadisticas de confiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
| 1902 20

El Andlisis del Alfa de Cronbach para la variable Satisfaccion de los alum-
nos universitarios arroja un valor de 0.902, lo que evidencia una alta con-
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fiabilidad del instrumento utilizado para su medicion.

Tabla 23.
Alfa de Cronbach: Gestion de la Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,937 25

El coeficiente Alfa de Cronbach para la variable “Gestién de la Calidad del
servicio” se ubica en 0.937, lo que denota un alto nivel de confiabilidad del
instrumento de medicién empleado en el estudio.

Estadisticas basadas en la naturaleza del Estudio
Prueba de normalidad

Prueba de normalidad para la variable Satisfaccion de los alumnos universitarios

v Formulacién de hipétesis

Hi: La distribucién de la variable satisfaccién de los alumnos univer-
sitarios es diferente a la distribucién normal.

Ho: La distribucién de la variable satisfaccién de los alumnos uni-
versitarios no es diferente de la distribucién normal.

Grado de significancia: 0,05




LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS UNIVERSITARIOS

Prueba Estadistica

Tabla 24.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Satisfaccion de los

Prueba de Kolmogo- . .
. estudiantes uni-
rov-Smirnov L.
versitarios
N 362
Parametros Media 1,6989
normales*® iacié
Desxflacmn 52150
estindar
Maiximas Absoluta ,387
diferencias Positivo 1251
extremas Negativo -,387
Estadistico de prueba ,387
| Sig. asintdtica (bilateral) | ,000¢
a. La distribucién de prueba es normal.
| b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacién de Lilliefors.

Regla de decisiéon

P (sig asintot) < 0,05: rechazar la Ho

P (sig asintot) > 0,05: no rechazar la Ho
SIG o P-valor: 2.9164E-15

Decision estadistica: 2.9164E-156 < 0,05; la prueba de normalidad indica
que se rechaza la hipétesis nula en consecuencia se acepta la hipotesis al-
terna, esto implica que la variable Satisfaccién de los alumnos universita-

rios tiene una distribucién normal.
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Conforme ala tabla 25, los datos de la variable Satisfaccion de los alumnos
universitarios no se ajusta a una distribucién normal.

Prueba de Normalidad para la variable Gestion de la Calidad del Servicio
v" Planteamiento de hipétesis

Hi: La variable Gestidon de la Calidad del servicio es diferente de la

distribucién normal

Ho: La variable Gestidon de la Calidad del servicio no es diferente

de la distribucién normal

v" Grado de significancia: 0,05
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Tabla 25.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra.

Prueba de Kolmogorov-Smir- Calidad de
nov para una muestra servicio
N 362
Media 1,84
Parametros o
normalest Desxf1ac1on 519
estandar
Miximas Absoluta ,394
diferencias Positivo ,311
extremas Negativo -,394
Estadistico de prueba ,394
| Sig. asintdtica (bilateral) | ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.
| b. Se calcula a partir de datos.
Correccion de significacion de Lilliefors.

v" Regla de decisién
P (sig asintot) < 0,05: rechazar la Ho

P (sig asintot) > 0,05: no rechazar la Ho

v" SIG o P-valor: 2,6551E-162

v Decisidn estadistica

2,6551E-162 < 0,05; por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa, en otras palabras, los datos de la variable Gestion de

la Calidad del servicio no se distribuyen normalmente.
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Conforme a la tabla 25, la variable Gestién de la Calidad del servicio, sus
items se distribuyen normalmente.

Evaluaciéon cruzada de las variables: Satisfaccion de los alumnos universita-

rios y la Gestion de la Calidad del servicio

Tabla 26.
Tabulacion cruzada de la Gestion de la Calidad del servicio*Satisfaccion de los

alumnos universitarios.

Satisfaccion de los alumnos
universitarios

Alto nivel

Bajo nivel de satisfaccion de los .
de satisfac-

estudiantes universitarios .,
cion de los

estudiantes

Regular nivel de satisfaccion de los universita-

estudiantes universitarios rios
Baja ca- Recuento 58 25 0 83
lidad de 9
. CEeet 16,0% 6,9% 0,0% 22,9%
Calidad | Vi
Regular Recuento 62 190 3 255
de ser- calidad de 9
N paeiel 17,1% 52,5% | 0,8% 70,4%
Servicio
ViCio Alta ca- Recuento 0 16 8 24
lidad de 9
- eI 0,0% 4,4% 2,2% 6,6%
Servicio
Total Recuento 120 231 11 362
33,1% 63,8% 3,0% 100,0%

% del total
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La tabla 26, indica los niveles de satisfaccién de los alumnos universita-
rios con la universidad son regulares (63.8%), la Gestién de la calidad del

servicio también se percibe como regular por la mayoria de los alumnos
(70.4%).

Variable Satisfaccion de los alumnos universitarios y sus resultados

Medida de valoraciéon de las variables

A fin de determinar el nivel obtenido en cada una de las variables, y faci-
litar el andlisis global del comportamiento de las mismas, se han diseiado
escalas de valoracién. Dichas escalas establecen los diferentes niveles de
acuerdo al puntaje sefialado en el proceso de tabulacién de las respuestas
de la muestra. Las escalas de valoracion son las siguientes:

Tabla 27.
Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la variable Satisfac-

cion de los alumnos universitarios

Escala de valoracion Puntaje

Alto nivel de satisfaccién 76-100

Regular nivel de satisfaccion 48-75

Bajo nivel de satisfaccion 20-47
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Tabla 28.

Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la variable Gestion de

la Calidad del servicio

Escala de valoracion Puntaje

Alta calidad de servicio 93-125
Regular calidad de servicio 59-92
Baja calidad de servicio 25-58

Resultado de la satisfaccion de los alumnos universitarios

Variable y sus dimensiones

Tabla 29.

Valores de la media y la desviacion estandar de la dimension de Aprendizaje

Dimension N Media Desviacion tipica
Ensefianza | 05 [ 2.924 0.860

Tabla 30.

Sumatorio de la dimension de Aprendizaje

Dimension Sumatorio

Ensenanza 05 14.62
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Tabla 31.
Cdlculo de la suma, de la media y de la desviacion estandar de la dimension
del Aprendizaje
Dimension Ensefnanza N Suma  Media Desviacion
estandar
Con la preparacién de cla- 362 1079 2.98 .803
ses, actualizacién y condi-
ciones pedagbgicas de los
profesores.
Con el sistema de evalua- 362 1039 2.87 782
cién utilizado se siente.
Con la metodologia de en- 362 1077 2.98 813
sefianza de los profesores.
Con la incorporacién de 362 1030 2.85 1.065
nuevas tecnologias a la en-
sefianza.
Con el material utilizado 362 1068 2.95 .837
por el profesor se siente.
N valido (por lista) 362

Tabla 32.
Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la dimension en-

senanza

Escala de valoracion Puntajes
Buena Ensefianza 21-25
Regular Ensenianza 13-20
Mala Ensenanza 5-12
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Figura 5.
Dimension Ensenanza

Ensefianza

Porcentaje

T
Mala Ensefianza Regular Ensefianza Buena Ensefianza

Ensefianza

El andlisis de las tablas 29, 30, 31 y 32 y de la figura 5 nos permite obser-
var el comportamiento de la dimensién Ensefianza. La calificacion media
obtenida es de 2.924 con una desviacion estindar de 0.860, estos datos
indican que la mayoria de los participantes (72.10%) ubican la calidad de
la ensefianza con un rango regular.

Tabla 33.
Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Organizacion aca-

démica

Dimension N Media Desviacion tipica

Organizacién
) 05 2.639 0.931
académica
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Tabla 34.

Sumatoria de la dimension Organizacion académica

Dimension Sumatoria

Organizacién aca-
) 05 13.20
démica

Tabla 35.

Calculo de la suma, de la media y de la desviacion estandar de la dimension

Organizacion académica.

Organizacion Desviacion
N Suma Media
Académica estandar
¢La organizacién del tiempo de
362 980 2.71 .840
las actividades?
¢La facilidad de comunicacién
362 1075 2.97 916
con los profesores?
¢La facilidad de comunicacién
362 907 2.51 1.010
con el personal administrativo?
¢El contenido de los programas,
362 908 2.51 957
la accién tutorial?
¢Con la formacién practica y
la vinculacién con los futuros | 362 907 2.51 933
centros de trabajo?
N vilido (por lista) 362




Ramiro VALDIVIA RODRIGUEZ /
Karen Meddellit MENDOZA GUTIERREZ / Ivan Jhony COPAJA AGUILAR

Tabla 36.
Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la dimension Organiza-

cion académica.

Escala de valoracion Puntajes

Buena organizacién académica 21-25
Regular organizaciéon académica 13-20
Baja organizacién académica 5-12

Figura 6.

Dimension Organizacion académica.

Organizacion Academica

60

50

i
=
1

Porcentaje
w
=
1

204

e Y
o T 1,66%

T
Mala Organizacén Academica  Regular Organizacdn Academica Buena Organizacién Academica

Organizacion Academica

Las tablas 33, 34, 35 y 36, y de la figura 6 muestran el comportamiento
promedio de la dimensién “Organizacién académica”. El resultado obteni-
do fue 2.639 con una desviacién tipica de 0.931, en la escala de valoracién,
la suma total fue de 13.20, lo que indica una calificacién de “Regular orga-
nizacién académica” con un 53.87%.
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Tabla 37.

Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Vida universitaria

Dimension N Media Desviacion tipica
Vida universitaria | 05 2.540 0.952

Tabla 38.

Sumatoria de la dimension Vida universitaria.

Dimension N Sumatoria
Vida universitaria 05 12.70

Tabla 39.
Calculo de la suma de la media y de la desviacion estandar de la dimension

Vida universitaria.

Desviacion

Vida universitaria h Suma Media

estandar

;Con la participacion de las
¢-on "8 participacion 362| 1041 2.88 946
actividades universitarias?
¢Con la participacién en la

362 811 2.24 .881
politica de la universidad?

¢Con el acceso a diversas
ifestaci Itural d

mani e§ ’ac1ones cu. ura.esy e 162 957 5 64 1,09

recreacion de la universidad se

siente?

¢Con los representantes de
estudiantiles de la universidad 362 820 2.27 .872
se siente?
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¢Con los grupos de formacién

362 968 2.67 970
de habilidad artistica se siente?
N valido (por lista) 362
Tabla 40.
Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la dimension Vida univer-
sitaria.
Escala de Valoracion Puntajes
Buena vida universitaria 21-25
Regular vida universitaria 13-20
Mala vida universitaria 5-12
Figura 7.

Dimension Vida universitaria.

Vida Universitaria

Porcentaje

gy |

T e
Mala Vida Universitaria Regular Vida Universitaria Buena Vida Universitaria

Vida Universitaria
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Las tablas 37, 38, 39 y 40 y de la figura 7, reflejan el comportamiento en
la dimensién “Vida universitaria”. La puntuacién media general obtenida
fue de 2.540 con una desviacion estindar de 0.952, y una puntuacién total
obtenida de 12.70, lo que indica una calificacién de “Mala vida universita-
ria” con un 51.10%.

Tabla 41.

Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Infraestructura y

servicios universitarios.

Dimension N  Media Desviacion tipica
Infraestructura y
servicios universi- 05 2.377 1.009
tarios

Tabla 42.

Sumatoria de la dimension Infraestructura y servicios universitarios.

Indicador N Sumatoria

Infraestructura y servicios
o 05 11.89
universitarios
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Tabla 43.
Calculo de la suma,de la media y de la desviacion estindar de la dimension In-

fraestructura y servicios universitarios.

Infraestructura y servi- . Desviacion
. . L N Suma Media ’
cios universitarios estandar
¢Con la atencién en los
procesos de inscripciény |362| 811 2.24 1.002
carnetizacion se siente?
¢Con el funcionamiento de
362 | 926 2.56 932
los cafetines se siente?
¢Con las instalaciones
' ' 362| 747 | 2.06 964
deportivas se siente?
¢Con el servicio
362 963 2.66 1.028
bibliotecario se siente?
;Con el funcionamiento de
o 362 | 856 2.36 1.121
los servicios de computo?
N vilido (por lista) 362

Tabla 44.
Delimitacién de puntajes para las escalas de valor de la dimension Infraestruc-

tura y servicios universitarios.

Escala de valoracion Puntajes
Buena infraestructura y servicios universitarios 21-25
Regular infraestructura y servicios universitarios 13-20
Mala infraestructura y servicios universitarios 5-12
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Figura 8.

Dimension Infraestructura y servicios universitarios.

Infraestructura y Servicios Universitarios

Porcentaje

——fimm——

T T =
Mala Infrajsiructura y Servicios Regular \nfruaestrux_:lur_a ¥ Servicios Buena \nfriestrucl_ura_ ¥ Servicios

niversitarios niversitarios niversitario

Infraestructuray Servicios Universitarios

Los resultados de las tablas 42, 43, 44 y 45, y de la figura 8, muestran el
comportamiento promedio de la dimensién “Infraestructura y Servicios
Universitarios’. El resultado fue de 2.377 con una desviacién estindar de
1.009, puntaje total 11.89, lo que indica una calificacién de “Mala Infraes-
tructura y Servicios Universitarios” con un 56.35%.
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Andlisis general de la variable Satisfacciéon de los estudiantes universitarios

Tabla 45.

Satisfaccion de los estudiantes universitarios.

Satisfaccion de los
estudiantes universi-
tarios

Frecuen- Porcenta- Porcentaje

Porcentaje N
cia ) je valido  acumulado

Bajo nivel de
Satisfaccion de
los Estudiantes
Universitarios

120 33,1 33,1 33,1

Regular nivel de
Satisfaccion de
los Estudiantes
Universitarios

Alto nivel de
Satisfaccion de
los Estudiantes
Universitarios

Total 362 100,0 100,0

231 63,8 63,8 97,0

Valido

11 3,0 3,0 100,0
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Figura9.

Variable Satisfaccion de los estudiantes universitarios.

Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios

Porcentaje

Baijo nivel de Satisfaccian Regular nivel de Atto nivel de Satisfaccian
de los Estudiantes Satisfaccion de los de los Estudiantes
Universitarios Estudiantes Universitarios Universitarios

Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios

La tabla 45 y de la figura 9 nos muestran la “Satisfaccién de los alumnos
universitarios” de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de
la Regién Tacna, en el afio 2015 de los estudiantes encuestados 231 en-
contraron que el nivel de satisfaccién fue “regular” con una puntuacién de
63.81%.
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Resultado de la Gestion de la Calidad del servicio
Variable y sus dimensiones

Elementos tangibles

Tabla 46.
Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Elementos tangi-
bles.

Dimension N Media Desviacion tipica

Elementos tangi-

bles

05 2.907 0.985

Tabla 47.

Sumatoria de la dimension Elementos tangibles.

Dimension Sumatoria

Elementos tangibles 05 14.53
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Tabla 48.

Calculo de la suma, de la media y de la desviacion estandar de la dimension

Elementos tangibles.

Elementos Tangibles

N

Suma

Media

Desviacion

estandar

¢La Institucién cuenta
con equipos (coémputos,
laboratorios, bibliotecas,

etc.) actualizados?
¢Las Instalaciones fisicas

de la Institucién son

visualmente atractivas?

362

362

1040

941

2.87

2.60

999

1.069

¢El personal de la
universidad tiene apariencia

limpia y alineada?
¢Los elementos materiales

(folletos, reportes y
separatas) son visualmente

atractivos?

362

362

1192

1055

969

.865

¢Las instalaciones fisicas son
adecuadas para el desarrollo

del aprendizaje?
N valido (por lista)

362

362

1033

2.85

1.022
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Tabla 49.
Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la dimension Elementos
tangibles.
Escala de valoracion Puntajes

Buenos elementos tangibles 21-25

Regular elementos tangibles 13-20

Malos elementos tangibles 5-12
Figura 10.

Dimension Elementos tangibles.

Elementos Tangibles

Porcentaje

Malos Elementos Tangibles Regular Elemertos Tangibles Buenos Elemertos Tangibles

Elementos Tangibles

La tabla 48 y de la figura 10 nos muestran el comportamiento prome-
dio de la dimensién “Elementos tangibles”. El puntaje obtenido fue 2.907
desviaciéon estandar de 0.985, y puntuacion total 14.53, esto significa que
cumple con los criterios “factores fisicos normales” con un 64.36%.
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Confiabilidad
Tabla 50.

Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Confiabilidad.

. . . Desviacion
Dimension N Media

tipica
Confiabilidad 05 2.635 0.921

Tabla 51.

Sumatoria de la dimension Confiabilidad.

Dimension Sumatoria

Confiabilidad 05 13.18

Tabla 52.
Calculo de la suma, de la media y de la desviacion estandar de la dimension
Confiabilidad.

Desviacion
estandar

Confiabilidad N Suma Media

¢/Cuindo el personal de Ila
universidad promete hacer algo [ 362 895 2.47 .965
en cierto tiempo, lo hace?

¢Cuando Usted tiene un problema
con la universidad muestran|362| 936 2.59 962
interés en solucionarselo?

¢El personal de la universidad
realiza bien el servicio desde la|362| 995 2.75 921
primera vez?
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¢El personal de la universidad

errores?

concluye el servicio en el tiempo | 362 [ 969 2.68 .886
prometido?

¢El personal de la universidad

mantiene sus expedientes sin|[362| 975 2.69 873

N vilido (por lista) 362
Tabla 53.
Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la dimension Confiabili-
dad.
Escala de valoracion Puntajes
Buena confiabilidad 21-25
Regular confiabilidad 13-20
Mala confiabilidad 5-12
Figura 11.

Grdfico de barras de la dimension Confiabilidad.

Confiabilidad

Porcentaje

—
110"

Mala Confiabilicad Regular Confiabilicdad
Confiabilidad

Buena Confiabilidac
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La Tabla 53, Figura 11, nos muestran el comportamiento promedio de
la dimensién “Confiabilidad”. El puntaje obtenido fue de 2.635 con una
desviacion estindar de 0.921, y total de 13.18. Esto significa que logro una
calificacién de “fiabilidad aceptable” del 59.67%.

Capacidad de respuesta

Tabla 54.
Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Capacidad de res-
puesta.
) ) . Desviacion
Dimension N Media .
tipica
Capacidad de res-
05 2.920 0.912
puesta

Tabla 55.

Sumatoria de la dimension Capacidad de respuesta

Dimension Sumatoria

Capacidad de res-
05 14.60
puesta
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Tabla 56.
Calculo de la suma, de la media y de la desviacion estandar de la dimension

Capacidad de respuesta.

Desviacion

Capacidad de respuesta N Suma Media

estandar

¢El personal de la universidad le

comunica cuando concluira el
362 1056 2.92 .952
servicio ofrecido (trabajos, clases,

reuniones, etc.)?

¢El personal de la universidad le
362 1024 2.83 .886
ofrece un servicio puntual?

¢El personal de la universidad estd
362 1038 2.87 914
dispuesto a ayudarle?

¢El personal de la universidad
se encuentra disponible para 362 | 1024 2.83 .886

atenderle?

¢Existe una comunicacién fluida
362 1143 3.16 921
entre profesores y estudiantes?

N vilido (por lista) 362
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Tabla 57.
Delimitacion de puntajes para las escalas de valor de la dimension Capacidad

de respuesta.

Escala de valoracion Puntajes

Buena capacidad de respues- 21-25
ta
Regular capacidad de res- 13-20
puesta
Mala capacidad de respuesta 5-12

Figura 12.

Grdfico de barras de la dimension Capacidad de respuesta.

Capacidad de Respuesta

80

Porcentaje

Mala Capacidad de Respuest Regular Capacidad de Respuesta Buena Capacidad de Respuest:

Capacidad de Respuesta

El anilisis de las tablas 54, 55, 56 y 57, y de la figura 12, indican que la
“Capacidad de Respuesta” se encuentra en un nivel medio. El puntaje fue
de 2.920 con una desviacion estindar de 0.912, y una puntacién total de
14.60, la calificacién final indica que hay margen de mejora con un 70.72%
para la “regular capacidad de respuesta “
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Seguridad

Tabla 58.

Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Seguridad.

. » . Desviacion
Dimension N Media

tipica
Seguridad 05 3.080 0.942

Tabla 59.

Sumatoria de la dimension Seguridad.

Dimension Sumatoria

Seguridad 05 15.40

Tabla 60.
Calculo de la suma, de la media y de la desviacion estandar de la dimension
Seguridad.
. . Desviaciéon
Seguridad N Suma Media ,
estandar
¢El comportamiento del personal de la
e 362| 1136 | 3.14 1.070
vigilancia le inspira confianza?
¢Usted se siente seguro durante
sus tramites realizados con La 362 | 1145 | 3.16 .883
Universidad?
¢El personal de la universidad es
362 1132 | 3.13 939
amable con Usted?
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¢El personal tiene conocimientos

suficientes para responder a sus 362 1120 | 3.09 922
preguntas?
¢Las actividades de mejora en la

. 362 | 1041 | 2.88 .898
seguridad son adecuadas?
N vilido (por lista) 362

Tabla 61.

Puntajes para las escalas de valor de la dimension Seguridad.

Escala de valoracion Puntajes

Buena seguridad 21-25
Regular seguridad 13-20
Mala seguridad 5-12

Figura 13.

Grdfico de barras de la dimension Seguridad.

Seguridad

Porcentaje

T
Mala Seguriclac Regular Seguridad Buena Seguridad
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Las tablas 58, 59, 60 y 61, y de la figura 13, muestran el comportamiento
promedio de la dimensién “Seguridad”. Se obtuvo un puntaje de 3.080 con
una dispersion estindar de 0.942, y la suma total de los puntajes fue 15.40,
lo que indica una calificaciéon de “Regular Seguridad “con un 72.93%.

Empatia

Tabla 62.

Valores de la media y de la desviacion tipica de la dimension Empatia.

. » . Desviacion
Dimension N Media

tipica
Empatia 05 2.60 0.943

Tabla 63.

Sumatoria de la dimension Empatia

Dimension Sumatoria

Empatia 05 13.30
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Tabla 64.
Calculo de la suma, de la media y de la desviacion estandar de la dimension

Empatia.

Desviaciéon

Empatia N Suma Media

estandar

¢El personal de la
universidad le da una 362 960 2.65 927
atencién individualizada?
¢La institucion tiene
horarios de trabajo
362 | 1005 2.78 991
adecuados para todos sus

estudiantes?

¢La universidad cuenta con
personal que le ofrece una | 362 | 972 2.69 993

atencion personalizada?
¢El personal de la
universidad se preocupa
) 362 | 946 2.61 .874
por los intereses de sus

estudiantes?

¢El personal de la
universidad comprende
362 931 2.57 928
las necesidades de sus

estudiantes?
N vilido (por lista) 362
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Tabla 65.

Puntajes para las escalas de valor de la dimension Empatia.

Escala de Valoraciéon Puntajes

Buena empatia 21-25
Regular empatia 13-20
Mala empatia 5-12

Figura 14.

Grdfico de barras de la dimension Empatia.

Empatia
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Porcentaje

Mala Empatia Regular Empatia Buena Empatia

Empatia

Las tablas 62, 63, 64 y 65, y de la figura 14, muestran un comportamiento
promedio de la dimensién “Empatia”. El puntaje promedio fue de 2.60 con
una dispersion estandar de 0.943, y una suma global de 13.30, la califica-
cién final fue de “regular empatia” con un 56.08%.




LA CALID

AD DE LOS SERVICIOS

EDUCATIVOS UNIVERSITARIOS

Andlisis general de la variable Calidad de servicio

Calidad de servicio

Tabla 66.
Calidad de servicio.
Calidad de . . Porcentaje ?orcenta-
. Frecuencia Porcentaje T je acumu-
servicio valido lado
Baja calidad
o 83 22,9 22,9 22,9
de servicio
Regular
:_13 calidad de 255 70,4 70,4 93,4
§ servicio
Alta calidad
- 24 6,6 6,6 100,0
de servicio
Figura 15.

Grdfico de barras de la dimension

Calidad de Servicio

Calidad de servicio.

Porcentaje

Baja Calidad de Servicio Regular Calidad de
Servicio

Calidad de Servicio

Alta Calidad de Servicio
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Latabla 66 y de la figura 15 revelan el comportamiento de la variable “Ges-
tion de la Calidad del Servicio”. De los encuestados donde 255 (70.44%)
consideran que la Gestién de la Calidad del Servicio de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann de la Regién Tacna, durante el ano
2015 es “aceptable”.

Prueba de hipotesis

Hipotesis especificas

Comprobacion de la primera hipétesis especifica Satisfaccion de los alumnos uni-
versitarios

H El grado de La Satisfaccién de los Alumnos Universitarios de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna,
alo largo del ano 2015, es aceptable.

H,: El grado de La Satisfaccién de los Alumnos Universitarios de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna,
alo largo del anio 2015, no es aceptable.

Nivel de Significancia

Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0,05, se acepta H1 y se
rechaza H .

Zona de rechazo

Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05, se acepta H_ y se rechaza

H

1
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Estadistico de prueba Chi-Cuadrado

Tabla 67.

Tabulacion de frecuencia de la hipétesis especifica Satisfaccion de los alumnos

universitarios.

Satisfaccion de los estudiantes universitarios

N observado N esperada Residuo

Bajo nivel de satisfaccion de

. T 120 120,7 -7
los estudiantes universitarios
Regular nivel de satisfaccién
de los estudiantes universita- 231 120,7 110,3
rios
Alto nivel de satisfaccion de

) T 11 120,7 -109,7
los estudiantes universitarios

Total 362

Tabla 68.
Prueba Chi-Cuadrado.

Estadisticos de prueba

Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios

Chi-cuadrado
gl

200, 558*

Sig. asintética

minima de casilla esperada es 120,7.

1000
a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia
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Regla de decision

v" No rechazar H, sila sig. es mayor a 0,05

v' Rechazar H sila sig. es menor a 0,05

En la tabla 68, la (diferencia Significativa asintética) expresa como 0.000
en SPSS es menor a 0.05, por lo que podemos rechazar la hipétesis nula
(HO) con un nivel de confianza del 95%, y se acepta la hipdtesis alternativa
(H1). Es decir, el grado de la satisfaccion de los alumnos universitarios de
la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna, a lo
largo del 2015, es aceptable.

Comprobacion de la segunda hipétesis especifica Gestion de la Calidad del ser-
vicio

H; El grado de gestién de la calidad del servicio de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann Regién de Tacna, a lo largo del
2015, es aceptable.

H: El grado de gestion de la calidad del Servicio de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann Regién de Tacna, a lo largo del
2015, no es aceptable.

Nivel de Significancia

Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0,05, se acepta H1 y se
rechaza HO.

Zona de rechazo

Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05, se acepta HO y se rechaza
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Estadistico de prueba
Prueba Chi-Cuadrado

Tabla 69.

Tabulacion de la frecuencia Calidad de servicio.

Calidad de servicio

N observado | N esperada Residuo
Baja Calidad de Ser-
. 83 120,7 -37,7
vicio
Regular Calidad de
. 255 120,7 134,3
Servicio
Alta Calidad de Ser-
o 24 120,7 -96,7
vicio
Total 362
Tabla 70.

Prueba Chi-Cuadrado.

Estadisticos de prueba

Calidad de Servicio
Chi-cuadrado 238, 746*
gl 2
Sig. asintética ,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuen-

cia minima de casilla esperada es 120,7.
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Regla de decision
v" No rechazar H, sila sig. es mayor a 0,05

v' Rechazar H sila sig. es menor a 0,05

En la tabla 70 se observa que la Sig. (Significancia asintdtica) expresada
por el SPSS como 0.000 menor que 0.05, por lo que se decide rechazar la
hipétesis nula (Ho) al grado de confianza del 95%, y se acepta la hipdtesis
alternativa (H1). Es decir, el afio 2015 nivel de gestién de calidad de los
servicios prestados en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann,
Regién de Tacna, fue normal.

Hipdtesis general

H;:La Gestién de la Calidad del Servicio influye significativamente
en la Satisfaccion de los Alumnos Universitarios de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, regién de Tacna, a lo largo del
ano 2015.

H: La Gestion de la Calidad del Servicio no influye significativa-
mente en la Satisfaccién de los Alumnos Universitarios de la Uni-
versidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Regién de Tacna, a lo
largo del ano 2015.

Grado de Significancia

Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0,05, se acepta H1 y se
rechaza HO.
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Zona de rechazo

Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05, se acepta H y se rechaza
H.
1

Estadistico de prueba

Correlacién de Rho de Spearman

Tabla 71.

Correlacion Rho de Spearman.

Correlaciones

Satisfaccion de
1ace Calidad de
los Estudiantes .
. o Servicio
Universitarios
Satisfaccion Coeﬁcienjc? de 1,000 481”
= de los Estu- correlacién
é diantes Uni- Sig. (bilateral) . ,000
g versitarios N 362 362
o Coeficiente de »
9 - = 481 1,000
2 Calidad de correlacién
P Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 362 362
*¥_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Regla de decision
v" No rechazar H, sila sig. es mayor a 0,05

v" Rechazar H, sila sig. es menor a 0,05
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La tabla 71 muestra la Diferencia de significancia asintética expresada
como 0.000 en SPSS es menor a 0.05, por lo que rechazamos la hipétesis
nula (HO) y aceptamos la hipétesis alternativa (H1) con un nivel de con-
fianza del 95%. Es decir, en 2015 en la Universidad Nacional Jorge Basa-
dre Grohmann, regién de Tacna, la gestién de calidad del servicio tuvo
un impacto significativo en la satisfaccion de los alumnos universitarios.

El disefio metodoldégico muestra que no existe un modelo o esquema Uni-
co para programar y organizar la calidad del aprendizaje y los servicios
para los alumnos universitarios. Es importante que los estudiantes tengan
una compresion clara de lo que se espera que desarrollen: las habilidades y
destrezas necesarias para el desarrollo integral de la personalidad y el éxito
profesional durante su estancia en la universidad.

El motivo por el cual mide la satisfaccién de los alumnos universitarios,
radica en que los estudiantes universitarios son los elementos clave y ga-
rante de la supervivencia y mantenimiento de las instituciones educati-
vas. Los estudiantes son los destinatarios de la educacién y los mejores
jueces de ella. Aunque los estudiantes son solo parciales, sus opiniones son
materiales de referencia esenciales.

La calidad de un producto o servicio es una evaluacién subjetiva y no se
puede determinar ficilmente. Sin embargo, también se puede decir que
es la percepcién del cliente. Se trata de la obsesion psicoldgica del con-
sumidor por la idoneidad de un producto o servicio en particular, que se
detiene en el nivel de exigir nuevas especificaciones.

Medir la satisfaccion de los alumnos universitarios es significativo cuando
se trata de acciones que conducen a la mejora y la innovacién, por lo tanto,
medir de manera consistente y apropiada la satisfaccién de los alumnos
universitarios a lo largo del tiempo guiara la toma de decisiones acertadas
y fomentara la explotaciéon de mejora. En este sentido, el objetivo de este
estudio es desarrollar una investigacién que mida la satisfaccién de los
alumnos universitarios.
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Debido a las circunstancias en 2015 en la Universidad Nacional Jorge Ba-
sadre Grohmann, regién de Tacna, realizo una encuesta de opinién de
alumnos universitarios basados en dos aspectos basicos: su satisfaccion y
la gestion de calidad del servicio brindado.

En cuanto al aspecto educativo de la variable Satisfaccién de los alumnos
universitarios en los puntajes de la tabla 10 y de la figura 1, se obtuvo un
puntaje de 2.924 con una desviacion estandar de 0.860, y una suma global
de 14.62, logrando un puntaje de aceptable con un 72.10 %.

En cuanto al aspecto Organizacién académica de la variable Satisfaccion
de los alumnos universitarios, los puntajes de la tabla 11 y de la figura 2,
se obtuvo un puntaje de 2.639 y una desviacion estindar de 0.931, y una
suma global de 13.20, lo demuestra organizacién académica se ha logrado
una calificacion de aceptable con un 53.87%.

Comparando con dimensién Vida universitaria de la variable Satisfaccién
de los alumnos universitarios, los puntajes de la tabla 12 y de la figura 3, el
puntaje que se obtuvo fue de 2.540 y una desviacién estandar de 0.952, la
suma total de los puntajes fue 12.70, se denota que ha logrado una califi-
cacién de mala vida universitaria con un 51.10 %.

De manera similar, para la dimensién Infraestructura y servicios univer-
sitarios de la variable Satisfaccién de los alumnos universitarios, los pun-
tajes de la tabla 13 y de la figura 4 explican que el puntaje que se obtuvo
fue de 2.377 con una desviacién estandar de 1.009. El puntaje total que se
obtuvo fue de 11.89, lo significa que la universidad obtuvo una puntua-
cién baja del 56.35% en Infraestructura y servicios.

Los resultados de la tabla 14 y de la figura 6 muestran el comportamiento
de la variable Satisfaccion de los alumnos. Entre ellos, 362 encuestados
sefialaron su satisfaccién entre los estudiantes universitarios de la Univer-
sidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, de la regién Tacna, en 2015 la
cual se mantuvo estable con un 63.81 %.
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En cuanto a la dimensién Elementos tangibles de la variable Gestién de la
Calidad del servicio, al comparar con los resultados de la tabla 15 y de la fi-
gura 6, el puntaje que se obtuvo fue de 2.907 con una desviacién estandar
de 0.985, el puntaje global de 14.53, lo que los Elementos tangibles logran
una calificacién de aceptable de 64.36%.

El resultado del célculo de la dimensién Confiabilidad de la variable Ges-
tion de la Calidad del servicio, el puntaje de la tabla 16 y de la figura 7, el
puntaje que se obtuvo fue de 2.635 y una desviacion estindar de 0.921,y
un puntaje global de 13.18, lo significa que Confiabilidad con un 59.67%
ha logrado una calificacién de aceptable.

Comparando con la dimensién de Capacidad de respuesta de la variable
Gestién de la Calidad del servicio, el puntaje de la tabla 17 y de la figura 8,
el puntaje que se obtuvo fue de 2.920 y una desviacién estindar de 0.912,
y un puntaje global de 14.60, esto significa que la Capacidad de Respuesta
alcanzada con una calificacién aceptable con un 70.72 %.

Para el aspecto Seguridad de la variable Gestion de la Calidad del servicio,
el puntaje de la tabla 18 yla figura 9 muestran que el puntaje que se obtuvo
fue de 3.080 y una desviacién estandar de 0.942, y un puntaje global de
15.40, esto denota que la Seguridad ha logrado ser aceptable con un 72.93
%.

De manera similar, los resultados de la dimensién Empatia, la variable
Gestion de la Calidad del servicio, tabla 19 y figura 10 muestran que el
puntaje que se obtuvo fue de 2.60 con una desviacion estandar de 0.943, el
puntaje global obtenido fue de 13.90, lo que denota que Empatia ha logra-
do una calificacion de aceptable con un 56.08 %.

Los resultados de la tabla 20 y de la figura 11muestran el comportamiento
de la variable Gestion de la Calidad del servicio. 362 encuestados indica-
ron que la gestién de calidad en el servicio proporcionado por la Univer-
sidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, de la regién Tacna, alo largo del
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2015, es aceptable en un 70.44 %.

Segun la tabla 72, sustentada en la prueba estadistica de correlacién de
Rho de Spearman, se observa una asociacién significativa entre la gestién
de la calidad del servicio y la satisfaccién de los alumnos universitarios,
por ello, las autoridades de la Universidad Nacional Jorge Basadre Gro-
hmann, deben otorgar una gran importancia a la calidad de los servicios
que brinda la institucién educativa desde los aspectos administrativos y
de infraestructura hasta los servicios de atencién al estudiante, es crucial
considerar la problemaitica social actual que ha deteriorado la calidad de
servicios los dltimos anos.

En definitiva, este estudio se considera que permitira a la Universidad Na-
cional Jorge Basadre Grohmann contribuir a futuros estudios y reservar
las medidas correctivas para que las autoridades mejoren la calidad de los
servicios y sigan cumpliendo con su rol, a través de elecciones democra-
ticas por sufragio universal donde los estudiantes universitarios estaran
fuertemente involucrados en la eleccién de sus autoridades ya que estaran
obligadas a gestionar de manera eficiente la institucién.

4.8. Conclusiones

Segtin la tabla 46 y la figura 7 se confirma con un nivel de confianza del 95
% que el grado de Satisfaccién de los alumnos universitarios de la Univer-
sidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, region de Tacna, a lo largo del
ano 2015, se mantuvo normal.

Con base en la tabla 66 y la figura 3, se confirma con un nivel de confianza
del 95 % que el grado de gestién de la Calidad del servicio de los alumnos
universitarios de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, re-
gion de Tacna, a lo largo del 2015, es normal.

Segun la tabla 72, se puede verificar con un nivel de confianza del 95% que
la gestion de la calidad del servicio en la Universidad Nacional Jorge Basa-
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dre Grohmann, region de Tacna, en el 2015, tiene un efecto significativo
en la Satisfaccion de los alumnos universitarios

4.9. Recomendaciones

Se recomienda una evaluacién periddica de los estudiantes universitarios,
con el objeto de que los lideres universitarios reciban retroalimentacién y
sigan prestando atencién a los estudiantes para lograr su satisfaccién y se
contribuya a mejorar la calidad del servicio.

La planificacion universitaria debe tomar en cuenta calidad de la educa-
cién de los alumnos universitarios de la Universidad Nacional Jorge Basa-
dre Grohmann, incluyendo elementos tangibles, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia insertando, infraestructura, personal,
gestion, entre otros, a fin de diagnosticar y proponer soluciones opor-
tunas en funcién de la situacién real de la Universidad para mejorar la
satisfaccion de los alumnos.

Las universidades publicas necesitan fortalecer la investigacion sobre la
satisfacciéon de los alumnos universitarios para mejorar la calidad de los
servicios de educacién superior. Por lo tanto, debe poder dirigirse a la
comunidad universitaria y mantener una posicién de liderazgo en el com-
petitivo mercado de la educacién superior actual.

La Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann tiene como objetivo
capacitar a todos los docentes y autoridades para desarrollar politicas y
evaluaciones educativas que propongan desarrollar una cultura de gestién
de calidad de servicio y con ello la satisfaccién de los alumnos universita-
rios de sus departamentos y la universidad en su conjunto.

La direccién universitaria deberia estar interesada en mejorar la gestién
de calidad de los servicios centrandose en los procesos de control de ca-
lidad como herramienta para evaluar los servicios prestados y la satisfac-
ciéon de los alumnos. Los estudiantes pueden aportar sus necesidades y
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experiencias de la vida universitaria y son un referente importante a la
hora de implementar planes de mejora. Esto vuelve a enfatizar la necesi-
dad de escuchar las voces de estudiantes egresados como partes interesa-
das clave en el proceso educativo, para contribuir a la motivacién de los
alumnos universitarios aumentando las tasas de retencién y los resultados
del aprendizaje.

Finalmente se propone una metodologia multidimensional para medir la
satisfaccion de los alumnos universitarios y la gestion de la calidad del ser-
vicio en instituciones de educacién superior. El método tiene un caracter
dindmico y puede adaptarse globalmente debido a su enfoque ordenado y
consecuente. Este enfoque contribuye a la capacidad de las instituciones
de educacién superior de mejorar continuamente con el objetivo de lograr
una mejor calidad de servicio, lo que se refleja en la satisfacciéon de los
alumnos a lo largo de sus estudios.




CAPITULO
Vv

REFLEXIONES FINALES

Después de expresar las nociones teérico-conceptuales, se presento el de-
sarrollo analitico de la investigacion. Esta secciéon examina las sefiales de
un estudio causal que describe el impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los alumnos universitarios. De igual manera, entendemos
que la satisfaccién es un elemento medible a la calidad proporcionada.
Por lo consiguiente, se detalla que la responsabilidad de las instituciones
u organizaciones es proporcionar un desarrollo adecuado en funcién de la
calidad que permite el progreso de ellas mismas. Ademis, se realza que la
produccién de servicios y bienes permite que la sociedad abastezca sus ne-
cesidades, las cuales pueden ser educativas, econémicas, alimenticias, de
salud, entre otras. En este sentido, la promocién de la calidad de servicios
promueve beneficios vinculados con el desarrollo de las personas. Por lo
tanto, se reconoce la importante contribuciéon de las universidades —in-
cluida la consulta a los directivos— en la busqueda de la gestion de calidad
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en relacion con la satisfacciéon de los alumnos.

Segun la explicacion anterior, se determina que la satisfaccion de las ne-
cesidades humanas constituye una medida de calidad. Esto se percibe por
medio de la satisfaccién alcanzada, la cual es medible en relacién con las
actitudes y experiencias de las personas consumidoras. En este sentido, la
calidad del servicio beneficia tanto a la organizacién como a la sociedad.
Respecto a esta premisa, cabe destacar que la norma ISO 9001 mantiene
un enunciado sobre la gestién de calidad que permite medir la satisfaccién
de las personas tanto en términos de eficiencia como eficacia de los em-
pleados. (Lizarzaburu, 2016). Estos aspectos se encuentran delimitados en
funcién de la competitividad del mercado. Desde esta perspectiva, pode-
mos ver que las organizaciones mantienen esta practica porque el aspecto
del marketing estd orientado a fabricacioén de recursos y servicios.

Segun lo presentado, la calidad se encuentra regida por medio de la orga-
nizacién promovida en las instituciones. De esta manera, la capacidad de
los directivos para liderar el ambiente de produccién requiere de determi-
nadas acciones, aparte del liderazgo: comunicacién, desarrollo participa-
tivo de los empleados, orientacion en los procesos, direccion del sistema,
orientacion en las decisiones, el fortalecimiento para la mejora continua,
entre otras (Lizarzaburu, 2016). Estas acciones, también consideradas
principios, se encuentran alineadas con la estructuracién de las normas
estandarizadas; es decir, la calidad es estructurada bajo parametros inter-
nacionales como la ISO 9001. En este sentido, las instituciones deben obe-
decer los lineamientos estipulados para promover el desempeno adecuado
en la organizacién, lo cual repercute y se demuestra en la presentaciéon
de los bienes y servicios. Este se centra en satisfacer las necesidades de la
sociedad y define el nivel de calidad de los servicios prestados.

Esta breve explicacion, se resalta la semejanza en la actuacién desarro-
llada por parte de las universidades, las cuales expresan una promocién
de la gestion de la calidad relacionada con la satisfacciéon de los alumnos.
De esta manera, la gestién de la calidad de las universidades se encuentra
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involucrada en relacién con factores que promueven la capacitacién de
los estudiantes a nivel profesional y personal. Dentro de estos elementos
se percibe la formacién de los docentes, el uso de contenidos adecuados,
la proporcién de entornos seguros e inclusivos y el fortalecimiento de los
educandos a través de actividades creativas e innovadoras (Surdez et al.,

2018).

Los elementos enumerados permitirdn que la formacion de los estudiantes
se realice en el marco de los Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS),
en el cual se indica que la educacién debe ser de calidad, considerando
la inclusién de todas las personas y proporcionando una infraestructura
que demuestra seguridad en el ambiente. En relacién con lo presentado,
la satisfacciéon humana es un componente que demuestra la diversidad de
aspectos que se encuentran implicados en su desarrollo. De esta manera,
la educacién no es ajena a la necesidad de la sociedad.

Por lo tanto, la identificaciéon del alcance de una satisfaccién se encuentra
en vinculo con la produccién de servicios. En este sentido, se aclara que la
calidad puede manifestarse =~ —asi como fue sefialado— en la proporcién
de aspectos tangibles e intangibles: capacitacién docente, uso de metodo-
logias adecuadas a la ensefianza actual, construccién de lugares seguros y
administracion en el bienestar de la salud (fisico y mental).

En las dltimas décadas, el alcance de la calidad —por parte de las univer-
sidades— es un bien que permite la fomentacién de ejecutar una gestiéon
adecuada en dichas organizaciones. En este sentido, se siguen los parime-
tros dictaminados por las instituciones reguladoras, encargadas de eva-
luar la gestion de la calidad de los servicios proporcionados. En el Pert se
puede observar el trabajo de la Superintendencia Nacional de Educaciéon
Superior Universitaria (SUNEDU), organizacién que evalda la gestién de
la calidad de los servicios en las universidades y permite tanto el proceso
de la acreditacién como la certificacion de diversas escuelas profesionales.
Dentro de las condiciones que dicha institucién presenta se encuentran
las siguientes: (a) existencia de objetivos académicos, planes de estudio,
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grados, titulos; (b) oferta educativa relacionada con los instrumentos de
planeacion; (c) infraestructura y equipos que realizar sus tareas; (d) Direc-
cion de la investigacion; (e) al menos un 25% de disposicion de docente a
tiempo completo; (f) servicios que complementen la educacion basica; (g)
mecanismos para la insercion laboral; (h) transparencia en la organiza-
cién de las universidades (SUNEDU, 2016).

Respecto con las normativas senialadas, se aclara que la formulacién de di-
rectrices se encuentra condicionada con la politica de cada nacién y en re-
lacién con las normas estandarizadas. La promocién de estas normas apa-
rece para el alcance de un desarrollo eficiente en consideracién del futuro
desemperio de las habilidades profesionales, personales y sociales. En este
sentido, se enfatiza la labor de las universidades en cuanto a la formacion
de los estudiantes, considerando todas las aristas que influyen en la socie-
dad y en el desarrollo como ser humano. De esta manera, el estudiante
manifiesta una formacién que repercute a nivel de la sociedad; por ende,
la satisfaccidon de esta necesidad se aproxima hacia un fin més globalizado
en relacion con la funcionalidad del estudiante como profesional que se
desenvuelve en un entorno condicionado por diversos factores.

Lo anterior demuestra la importancia de las iniciativas universitarias re-
lacionadas con el logro de la calidad en beneficio de la propia sociedad. En
otros términos, el desarrollo de una calidad es responsabilidad de las orga-
nizaciones, de acuerdo con las obligaciones reglamentadas como institu-
cién que se desarrolla en un marco social. Por ello, las universidades al ser
instituciones que actdan en relacidon con el entorno se encuentran en la
misma obligacién. En este sentido, la practica de una responsabilidad so-
cial por parte de las universidades condiciona la produccién de una calidad
para los estudiantes, ya que estos se encuentran involucradas en el pro-
greso de la sociedad. Asimismo, Navas y Romero (2016) sostuvieron que
las universidades, al ser instituciones responsables socialmente, presentan
la obligaciéon de desarrollar una formacién que constituya compromisos
éticos, asi como también la aplicacion de un desenvolvimiento sostenible
en funcién de la sociedad.
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Por lo consiguiente, en relacién con lo detallado en lineas anteriores, se
recalca que la calidad es un elemento que determina la gestion de las insti-
tuciones con el fin de desarrollarse como organizacion. En este sentido, la
calidad de servicios de las universidades se encuentra regida por el cum-
plimiento de determinadas directrices o normativas, asi como también
se considera la calificacién realizada por los estudiantes. Asi, se ve clara-
mente que la calidad es un factor medible que opera condicionado al bien-
estar de los estudiantes, ya que estos son quienes expresan la formacién
instaurada en las universidades y, por ende, expresan los conocimientos,
actitudes, habilidades y costumbres aprehendidas de estas instituciones.
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