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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
determinar el grado de satisfacciéon de los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad
Nacional del Callao, respecto al Plan de Estudios, Personal Docente e

Infraestructura.

El trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo, nivel aplicativo, método
descriptivo y de corte transversal, estando la poblacion constituida por 239
estudiantes de la Escuela de Posgrado de Ingenieria industrial y de
sistemas de la Universidad Nacional del Callao. Para recolectar datos se
utilizé una escala tipo Likert modificada que mide el grado de satisfaccion

de los estudiantes.

El trabajo de investigacion concluye que tanto el Plan de Estudios,
personal Docente e infraestructura inciden significativamente en el grado
de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion, plan de estudios, docente,

infraestructura




ABSTRACT

The investigation project has as general objective the determination of the
grade of satisfaction in students of the Postgraduate School of Industrial
and System Engineer of the National University of Callao, about the study

plan, professors and infrastructure.

This quantitative project that has an applicative level, a descriptive method
and a cross-section, has include 239 students of the Postgraduate School
of Industrial and System Engineer of the National University of Callao. To
get the information for the project, a scale similar to a modified Likert, was

used to measure the students’ satisfaction.

In conclusion, the study plan, the set of teachers and the infrastructure
influence significantly in the satisfaction grade of the students of the
Postgraduate School of Industrial and System Engineer of the National

university of Callao.

KEYWORDS: Satisfaction, curriculum, teacher, infrastructure



INTRODUCCION

En la actualidad donde la globalizacion e innovacion tecnoldgica forman
parte de todo lo que nos rodea, es de suma importancia que los nuevos
profesionales egresados de las universidades estén mejor capacitados,
en cada una de las areas de desarrollo. Por lo cual es necesario estudiar
los factores determinantes dentro del proceso de formacion del
profesional, que puedan influir en su desarrollo tanto en el aspecto
personal como académico, de manera que el estudiante se sienta

satisfecho con la educaciéon entregada en su casa de estudios.

Un estudiante satisfecho puede sentir que posee las herramientas y la
confianza necesaria a la hora de enfrentar el mundo laboral, de esta
forma puede llegar a ser un profesional competente, exitoso y a la vez ser

util en el progreso de la sociedad.

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo principal analizar
el grado de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao,
para identificar y mejorar las falencias encontradas, logrando de esta
forma entregar una mejor educacién a los jovenes, lo cual permitira que

estén mejor preparados para el mundo laboral.

Se trabajo sobre las dimensiones: Plan de Estudio, Personal Docente e
Infraestructura.

En este estudio se obtendran los resultados por medio de una encuesta
que mide el grado de satisfaccion de los estudiantes, la cual es una

metodologia utilizada comunmente para medir las inquietudes,

expectativas y como en este caso, grado de satisfaccion.

El presente estudio consta de seis capitulos, estructurados de la siguiente

manera:



El capitulo | trata del planteamiento del problema de investigacion, el
mismo que comprende puntos esenciales tales como la formulacion del
problema general y problemas especificos, ademas de los objetivos del

estudio, tanto generales como especificos y las limitantes de la
investigacion.

El capitulo Il trata del marco tedrico y en él se consideran los
antecedentes tanto nacionales como internacionales, que son estudios
que tienen concordancia con el trabajo de investigacién. En este mismo
apartado, ademas, se presenta las bases tedricas, constituido por las
teorias que respaldan las variables de la presente investigacién y la

definicion de términos basicos.

El capitulo Il da a conocer las hipotesis generales y especificas, asi como

la definicion conceptual de las de la variables estudiadas y la forma en

que se operacionalizan.

El capitulo IV comprende el disefio metodolégico de la investigacion,
donde se especifican el tipo y el disefio de estudio, el método, poblacion y
muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion, asi

como el método de analisis de datos.

El capitulo V presenta los resultados a través de tablas asi como las

pruebas estadisticas, los cuales responden a los objetivos de la

investigacion.

En el capitulo VI, se ubica la discusién de resultados a través de la

contrastacion y demostracion de las hipétesis con los resultados.

Finalmente se dan a conocer las conclusiones, las recomendaciones, las

referencias bibliograficas y los anexos del presente estudio.




1.1.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

Los cambios que se estan originando a nivel mundial, tales como la
globalizacién de la economia, el aumento de la competencia por
parte de las empresas y la busqueda de la excelencia organizativa,
tambien se ha reflejado sobre la educacién ofrecida en las
universidades. Por consiguiente, las instituciones de educacion
superior (IES) estan necesariamente llamadas, mediante la calidad,

a la mejora del sistema educativo y su eficiencia.

Napoles, Beaton y Alvarez, (2005) indico: “Las IES enfrentan pues
nuevos retos, lo que las lleva a centrarse en la busqueda de
nuevas formas de gestion y profundizar en la evaluacion para

alcanzar una mayor calidad y avanzar en la excelencia” (p. 25).

En estas circunstancias, los modelos de evaluacion de la calidad
son una herramienta que contribuye al logro de un progreso
continuo. La calidad de las instituciones educativas puede ser
observada desde distintos puntos, sin embargo, es necesario
preguntar al estudiante, ya que es quien recibe la educacion y las

repercusiones de la calidad de esta.

Jiménez, Terriquez y Robles (2011) explicaron que: “La
satisfaccion del estudiante es elemento clave en la valoracion de la
calidad de la educacion, ya que refleja la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos: su satisfaccion con las unidades de
aprendizaje, con las interacciones con su profesor y comparneros
de clase, asi como con las instalaciones y el equipamiento” (p. 34).
El punto de vista del estudiante, como resultado de sus




percepciones, expectativas y necesidades, servira como indicador
para el mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los programas

académicos.

La universidad, segun la nueva ley universitaria N° 30220, tiene
como uno de sus fines “Formar profesionales de alta calidad de
manera integral y con pleno sentido de responsabilidad social de
acuerdo a las necesidades del pais” (Art. 6 inciso 6.2). Para lograr
alcanzar este fin, la satisfaccién, considerada como una actitud
frente a un servicio que se recibe, la misma que puede ser positiva
0 negativa generando satisfacciones e insatisfacciones, ocupa un
lugar importante, ya que sélo la persona que se encuentra

satisfecha podra alcanzar sus fines en forma exitosa.

La insatisfaccion en el servicio académico brindado por una
institucion superior, afectara a la formacién profesional del
estudiante, que evidentemente no sera la mejor; en esta actividad
el desempernio del estudiante se constituye en el eje de la misma, y
si no se encuentra satisfecho con la formacion que recibe,
dificilmente se identificara con su instituciéon y no podra prepararse

adecuadamente para desempefar una profesion.

Por otro lado, la insatisfaccion afecta a la imagen de la institucion, y
por lo tanto al posicionamiento de la misma, en la actividad
universitaria. Esta situacion afecta a las posibilidades de alianzas
estratégicas, es decir a la posibilidad de firma de convenios con
otras instituciones de reconocido prestigio, ya que éstas exigiran

que la institucién tenga por lo menos un nivel similar al suyo.

La insatisfaccion también afecta a los profesionales que egresan,
ya que se sentiran en desventaja con otros profesionales que

egresan de universidades donde el grado de satisfaccion es bueno.
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Por esta razén la satisfaccion estudianti en la  Universidad
Nacional del Callao, se constituye en el factor importante de
estudio, mas aun teniendo en cuenta que actualmente se
encuentra en un proceso de licenciamiento, razén por la cual se

han venido optimizando los servicios que se brindan en ella.

El presente trabajo tiene como objetivo realizar un diagnéstico de la
satisfaccion de los estudiantes de maestria como usuarios de los
servicios educativos de la Escuela de Posgrado de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

Formulacién del problema

1.2.1. Problema General
¢Cual es el grado de satisfaccion de los estudiantes de la

Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas
de la Universidad Nacional del Callao, respecto al Plan de

Estudio, Personal Docente e Infraestructura?

1.2.2. Problemas Especificos

e /;Cual es el grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, respecto
al Plan de Estudio?

e ;Cual es el grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, respecto
al Personal Docente?

e ;Cual es el grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, respecto

a la Infraestructura?.

11




1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
Determinar el grado de satisfaccion de los estudiantes de la

Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas
de la Universidad Nacional del Callao, respecto al Plan de
Estudio, Personal Docente e Infraestructura.

1.3.2. Objetivos Especificos
e Determinar el grado de satisfaccion de los estudiantes de
la Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, respecto
al Plan de Estudio.

e Determinar el grado de satisfaccion de los estudiantes de
la Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, respecto

al Personal Docente.

e Determinar el grado de satisfaccion de los estudiantes de
la Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, respecto

a la Infraestructura.
1.4. Limitantes de la investigacion

1.4.1. Limitacion tedrica
La investigacion permite medir el grado de satisfaccion de

los estudiantes de la Escuela de Posgrado de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao, fundamentada en las variables: Plan de Estudios,
Personal Docente e Infraestructura, tomando como base las
teorias de la satisfaccion y calidad de servicio.

12



1.4.2. Limitacion temporal
El trabajo de investigacion sobre la medicion del grado de

satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado
de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad
Nacional del Callao, se realizé durante el afio 2018, segtn el

cronograma de investigacion.

1.4.3. Limitacion espacial
La investigacion se realizd a estudiantes de la Escuela de

Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao, promociones 2014 A al
2017 A. Quedando fuera de este universo de estudio los
estudiantes que cursan menos de un afio, ya que cabe la
posibilidad que éstos aun no se encuentren interiorizados
completamente con respecto a las variables incluidas es

este estudio.

13



2.1,

MARCO TEORICO

Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Arias y Flores (2005), en México, elaboraron la investigacion
denominada: “La satisfaccion de los estudiantes con su carrera y
su relacién con el promedio y el sexo. El caso de la carrera de
Contaduria de la Universidad Veracruzana en Nogales, Veracruz”;
donde segun los resultados obtenidos se concluye que el sexo de
los estudiantes no influye en los factores valorativos de la carrera.
En cuanto a las calificaciones, las mujeres obtuvieron promedios
mas altos que los hombres a lo largo de la carrera. No obstante,
desde un punto de vista practico, la diferencia no es trascendente
pues no llega siquiera a un punto, dentro de la escala a de O a 10
empleada en la institucion. Respecto a la correlacion entre la
satisfaccion y el promedio de los estudiantes, el resultado no es
significativo. Para estar en condiciones de llegar a conclusiones
mas contundentes, se recomendé aplicar el cuestionario a los
jovenes de todos los semestres, y especialmente a los estudiantes
recién ingresados. Igualmente, los resultados pueden servir para
tomar medidas y mejorar la calidad académica de la institucion, a
fin de elevar la satisfaccion de los estudiantes. Del mismo modo, se
sugiere realizar mas investigaciones para identificar de manera
pertinente las causas mas importantes que impiden a los
estudiantes estar totalmente satisfechos con su carrera asi como
obtener promedios mas elevados. El conocimiento de los grados de
satisfaccion de los diversos sectores de clientela de las
instituciones de educacion superior asi como de las necesidades
de dichos segmentos permitirda establecer acciones estratégicas

para cumplir mejor la misién de dichas entidades.
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Salinas, Morales y Martinez (2008) en México, desarrollaron la
investigacion denominada: “Satisfaccion del estudiante y calidad
universitaria: Un analisis explicatorio en la unidad académica
multidisciplinaria de agronomia y ciencias de la Universidad
Auténoma de Tamaulipas”; donde se resalta que la satisfaccion del
estudiante es el eje central de todos los procesos que se llevan a
cabo en las universidades, pues su principal funcion sustantiva es
la docencia centrada en él. La calidad de las instituciones
educativas puede ser observada desde distintos puntos; sin
embargo, es necesario interrogar al estudiante pues es quien
recibe la educacion y las consecuencias de la calidad de la misma.
En dicho estudio se interrogé al estudiante sobre su perfil, asi
mismo sobre la actitud del profesor y la planificacion del docente de
la asignatura, como también los servicios que recibe de la
universidad a través de la carrera que estudia. Y finalmente, se le
pidié que repartiera 100 puntos entre los distintos apartados de la
encuesta para determinar la importancia que le da los servicios que
recibe. Sin duda, se puede afirmar que es la actitud del profesor la
que sobresale en el interés del alumno, lo cual se demuestra al
hacer los calculos correspondientes. Al determinar las variables
que mas influyen en la satisfaccién de cada uno de los apartados
se puede concluir que: Los factores mas importantes a la hora de
determinar que un estudiante esté satisfecho con la actividad
docente es la actitud del profesor, la planificacion del docente .de la
asignatura y la adecuada la revisiéon de los examenes. Otro de los
factores importantes considerados es la condicion de las aulas vy,
finalmente, para la satisfaccion con la UAT lo mas importante es la

adecuacion e informacion que se da de los servicios que esta

presta.
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Anchundia C. y Said J. (2009), en Ecuador, desarrollaron el trabajo
"Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios frente a los
servicios que prestan las diferentes universidades de la ciudad de
Guayaquil a la comunidad estudiantil". Se tomaron en cuenta los
siguientes servicios: Académicos, administrativos, alimentacion,
transporte e infraestructura, teniendo como principal objetivo
conocer las necesidades y requerimientos de los estudiantes. Al
finalizar el trabajo de investigacién se concluye entre otros que el
12.2% de los estudiantes se encuentran totalmente satisfechos con
la formacion académica que reciben en la universidad, el 44.1%
satisfechos, el 32.7% ni satisfechos ni insatisfechos, el 9.9%
insatisfechos, y solo el 1.1% estan totalmente insatisfechos.
También se concluye que la satisfaccion de los estudiantes con los

servicios ofrecidos varia segun la universidad donde estudien.

De otro lado, Mejias y Martinez (2009), en Venezuela, llevaron a
cabo el trabajo titulado "Desarrollo de un instrumento para Medir la
Satisfacciéon Estudiantil en Educacion Superior”, cuyo objetivo fue
desarrollar un instrumento para medir la satisfaccién estudiantil en
educacion superior. Se disefid® una encuesta de veintiin (21)
variables, tomando como referencia modelos de Universidades de
México, Puerto Rico, Perti y Venezuela; cuyas variables fueron
adaptadas al entorno venezolano. El Instrumento para medir la
Satisfaccion Estudiantil en Educacién Superior, fue aplicado a una
muestra representativa de 96 estudiantes de la Escuela de
Ingenieria Industrial de la Universidad de Carabobo. De esta
aplicacion se obtuvo un total de 60 encuestas validas que
representan un indice de respuesta de 62,5%. Mediante el uso de
técnicas estadisticas multivariantes (Analisis de Factores), se
identificaron seis (06) dimensiones que determinan la satisfaccion
estudiantil en el caso en estudio, a saber: Atencion del Personal,

16



Aspectos Académicos, Empatia, Aspectos Complementarios,

Oferta Académica y Gestion Docente.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Bullén (2007) desarrollo el trabajo “La Satisfaccion estudiantil con
la Calidad Educativa en la Universidad” (tesis de la Pontificia
Universidad Catolica del Pert) del tipo descriptivo cuyo objetivo fue
disefar un instrumento que permita conocer el nivel de satisfaccion
de los estudiantes universitarios en ingenieria con respecto a la
Calidad Educativa brindada por la. Es por ello que propone la
escala de Satisfaccion Estudiantil en Ingenieria en cuanto a la
Calidad Educativa (SEICE), que se sustenta en cuatro niveles
tedricos que son evaluados a través de nueve areas. La muestra
del estudio estuvo conformada por 156 alumnos de los Ultimos
ciclos de cuatro especialidades de la Facultad de Ciencias e
Ingenieria de una universidad privada de Lima. En el analisis
estadistico realizado la escala SEICE result6é ser valida y confiable
para la muestra estudiada. Los resultados indican que Ia
satisfaccion para el total de la muestra se encuentra en el grado
Satisfecho. Sin embargo, al analizar por especialidades de
encuentra que los estudiantes de las especialidades de Ingenieria
Electrénica, Industrial y Civil, se ubican en el grado Bastante
Satisfecho en comparacién con los de Ingenieria Mecanica que
estan en el grado Satisfecho. Los estudiantes se hallan mas
satisfechos con relacion a las habilidades desarrolladas durante la
formaciéon académica, que respecto a la consideracion que tiene la
universidad acerca de su situacion econdmica. Se halldé una
diferencia significativa en el grado de satisfaccion entre la edad y
los afios de estudio en la universidad, en donde a menor edad y
tiempo de estudio, mayor satisfaccion con la calidad percibida. No

se hallaron diferencias significativas en cuanto a las otras variables
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de estudio, como ciclo de estudios, sexo, fuente de financiamiento

y escala de pagos.

Siles (2008), desarrollé el trabajo de investigacion “Factores que
influyen en la evaluacion de la calidad del servicio académico
percibido por el estudiante del 4° y 5° afios del P.P.A.E. de la
U.C.S.M. Arequipa 2007", (Tesis inédita de licenciatura en la
Universidad Catdlica de Santa Maria). El objetivo de este estudio
fue conocer, precisar y analizar los factores condicionantes en los
resultados de la evaluacion de la calidad del servicio académico
percibido por el estudiante del 5° afio del PPAE de la UCSM
Arequipa 2007. En este estudio la poblacion estuvo conformada por
los estudiantes que cursan el 4° Y 5° afio en la carrera de
Administracion de Empresas de la U.C.S.M. Las técnicas que se
emplearon fueron el método de Observacion directa, del
investigador con relacién a caracteristicas y condicion econémica
social y académica de los objetos a investigar y el cuestionario,
para obtener las respuestas necesarias sobre el problema y
variables de estudio. Esta investigacién es de tipo descriptiva.
Dentro de las conclusiones mas importantes resaltan que es
posible afirmar que el estudiante del 4° y 5° afio del P.P.A.E. tienen
aproximadamente una condicién laboral de empleados en el orden
del 41%, lo que implica que la vida del adulto joven siempre
propende a buscar su identidad y logro de su independencia
econdmica, debido a que muchos estudiantes buscan integrarse a
la masa laboral con dos fines: uno de ellos es poder solventar sus
pensiones educativas y el segundo es contrastar la teoria con la
praxis y marcar el punto de partida de su independencia, lo que
determina que asuman su responsabilidad, factores determinantes

en su percepcion para evaluar la calidad de los servicios

académicos.
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Urure, Campos, Ventura, Curasi y Gomez (2014) en su tesis:
Satisfaccion de los estudiantes de la calidad de ensefianza de los
docentes de la Facultad de Enfermeria de la UNICA, indican que la
satisfaccion del estudiante es descrita como elemento clave en la
valoracion de la calidad de la educacion. En tal sentido estudiaron
la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de ensefanza de
los Docentes de la Facultad de Enfermeria de la Universidad
Nacional "San Luis Gonzaga" de Ica. Los estudiantes en su
mayoria (62,4%) manifestaron estar satisfechos con la calidad de
ensefanza de los docentes, 24,48% indico estar poco satisfecho,
4,90% muy satisfecho, 4,20 insatisfechos y 3,50 muy insatisfechos.
Con un promedio ponderado estimado de 4 en indicadores: Nivel
de importancia y grado de satisfaccion en aspectos: contenido de la
unidad y grado de cumplimiento, metodologia, desempefio del
profesor y del estudiante, y 3 en infraestructura disponible. Se
concluye que los estudiantes de la Facultad de Enfermeria se
sienten satisfechos con la calidad de ensefianza de los docentes
con un promedio general estimado de 4. Con la contrastacion de la
hipétesis y aplicando la prueba estadistica de T Student, se acepta

la hipétesis de investigacion (H1).

Avellaneda (2015). La calidad del servicio educativo y su influencia
en la satisfaccion de los estudiantes del instituto de Negocios y
Desarrollo gerencial, en el periodo 2014. Universidad César
Vallejo, Trujillo. Conclusiones: El nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la escuela de Negocios y Desarrollo gerencial
respecto al servicio administrativo de dicho centro de estudios es
bajo porque un 85% de encuestados manifestd estar muy
insatisfecho respecto de la infraestructura, pasadizos e inmobiliaria

de dicha institucion. Los aspectos académicos son los que obtienen
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mejor evaluacion pues de los que fueron encuestados un 62%
respondi6 sentir satisfecho o muy satisfecho con este aspecto y
solo un 12% manifesté sentirse insatisfecho o muy insatisfecho con
el servicio docente lo que refleja un alto nivel de satisfaccion. En el
estudio de este proyecto pude conocer las diferentes dimensiones
del servicio que determina la satisfaccion o insatisfaccion del
estudiante. En este proceso de estudio pude notar que los
elementos tangibles del servicio de la institucion son los que
presentan un mayor porcentaje de insatisfaccion en los
estudiantes, ya que dentro de esa dimension se pudo evaluar que
el equipamiento de aula, laboratorios, infraestructura y espacios
estan sucios, y en mal estado, lo cual genera que los estudiantes
se encuentren insatisfechos a diferencia de la atencién que brindan

sus docentes y las demas areas evaluadas, tanto la administrativa

como la académica.

Gutiérrez F. (2015) efectud un estudio con el objetivo de determinar
la relacion existente entre el desempefio organizacional y la
satisfaccion de clientes en la Facultad de Ciencias Administrativas
y Contables de la Universidad Peruana los Andes (UPLA) a partir
del afio 2009 hasta el afio 2013. Se concluye entre otros que la
prestacion de servicios académicos es un indicador importante de
la calidad educativa universitaria e influye de manera directa en la
satisfaccion de clientes o satisfaccion estudiantil, la misma que se
relaciona positivamente con el desempefio organizacional
universitario, especificamente en el caso de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables de la UPLA.
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2.2,

Bases teodricas

2.2.1. Satisfaccion

Zas (2002) refiere que la satisfaccion es el resultado de un
proceso que se inicia en el sujeto y termina en él mismo, ya
que se hace referencia a un fenémeno esencialmente
subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e
interpretacion de su manifestacion. Debido a que el individuo
es el que realiza el proceso de medicion, lo que determina
ese estado de satisfaccion en el cual ha tenido una
experiencia agradable, pues sera algo interno que solamente

él podra experimentar.

Por su parte, Cuervo (1993) sefala que el término
satisfaccion hace referencia a cambios de animo de caracter
positivos, aquellos en los que se encuentra una persona en
un periodo determinado de su vida. Es decir, es de tipo
temporal, una etapa que se experimenta en un momento
concreto, pero que no es constante, debido a que los estados
de animo son pasajeros, pues suceden en un momento
determinado de nuestra vida. Por lo tanto, la satisfaccion e
insatisfaccion provocaran en nosotros cambios que
dependeran también del contexto en el que nos

desenvolvamos, ya sea social o cultural.

Vavra (2003), define a la satisfaccion como el proceso que se
experimenta como cliente al percibir y valorar una
experiencia, lo cual permite redefinirlo como: respuesta
emocional del consumidor en base a las diferencias
percibidas entre las expectativas con la experiencia real, que

experimenta el consumidor al utilizar un cierto producto o

servicio.
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2.2.2. Satisfaccion Estudiantil

Uno de los grandes desafios que enfrentan las instituciones
universitarias en los Ultimos afos y que ha generado
preocupacion en la administracion del servicio del ambito
universitario, es el sistema de evaluacion de la calidad por
parte de los estudiantes universitarios. El objetivo es
garantizar la eficiencia de los servicios prestados por las
distintas instituciones universitarias. De lo que se desprende
que una universidad, como cualquier otro proveedor de
servicios, ha de estar orientada hacia la satisfaccion de las

necesidades de sus clientes (Blanco, 2006).

De esta forma el concepto de satisfaccion estudiantil hoy en
dia ha sido catalogado en el campo de la gestién de las
empresas economicas, y el estudiante es visto como cliente
de la casa de estudio. Por esta razén la percepcion de la
satisfaccion estudiantil es muy similar a la satisfaccion del
cliente. En concordancia con ello Cortada y Woods (1995),
definen la Satisfaccién del Cliente a la entrega de un producto
0 servicio que cumple o supera las expectativas o
necesidades del cliente; junto con los indicadores que
determinan los niveles de satisfaccion sobre el producto

entregado o el servicio brindado.

Por su parte, Flores (2003), refiere que la satisfaccion del
estudiante refleja la eficiencia de los diversos aspectos que
componen el dia a dia de su experiencia educacional,
estando ésta relacionada con la exigencia de los cursos, con
las interacciones con la comunidad universitaria, con la
justicia con que se le evalia, etc., asi como con la

infraestructura y equipamiento que apoyan dichas
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interacciones. Para Salinas, Morales y Martinez (2008); es
necesario senalar que la satisfaccion del estudiante es el eje
central de todos los procesos que se llevan a cabo en las
universidades pues su funciéon fundamental es la docencia
centrada en él objetivo que debe cumplirse mediante su
satisfaccion y su persistencia en las universidades. Asimismo
el entorno que rodea al proceso ensefianza aprendizaje
determina en igual proporcién la basqueda de un objetivo de
calidad en este servicio que incluye todo aquello que seria
necesario para que el proceso se de en una forma apropiada
como: aulas, biblioteca, cafeteria, jardines, procesos
administrativos, campos deportivos, el mantenimiento e

implementacion de todos estos espacios, etc.

Asi mismo, para Alves y Raposo (2005), la satisfaccion del
estudiante universitario ha cobrado vital importancia para las
instituciones de este sector, pues de ella depende su
supervivencia. Solo con la satisfaccion de los estudiantes se
podra lograr el éxito universitario, la permanencia de los
estudiantes en la instituciéon, y sobre todo, la formacién de
una valoracion positiva boca a boca. En este sentido, es
enormemente importante hallar formas fiables de medir la
satisfaccion del alumno en la ensefianza universitaria,
permitiendo asi, a las instituciones de ensefianza superior
conocer su realidad, contrastarla con la de los otros

competidores y analizarla a lo largo del tiempo.

La medicion de la satisfaccion de las necesidades del
estudiante en cuanto a su formacién profesional, es una
actividad importante que permite identificar las fortalezas y
debilidades del servicio académico que se brinda en la

Universidad.
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Es evidente que la satisfaccion tiene que ver con la actuacién
de la comunidad universitaria. Es decir que se encuentra
relacionada con el estudiante, el desempeno docente, la
calidad de gestion y de los servicios que acompafian a la

formacion del estudiante, etc.

Debido a esta situacion, estudiar en la Universidad ya no se
trata de obtener solo un titulo, sino de obtenerlo en una
universidad prestigiosa dentro de un mercado universitario
con un numero elevado de competidores, tanto publicas y en
especial privadas. La calidad académica y el prestigio de la
institucion son los elementos que mas gravitan al momento

de elegir una universidad.
2.2.3. Enfoques tedricos sobre satisfaccion

Existen variadas teorias y modelos que pretenden explicar a

la satisfaccion, entre ellas se pueden senalar:
» Teoria de los factores higiénicos y de las motivaciones

Esta teoria fue formulada por Frederick Herzberg, quien
considera que los factores de contexto conocidos también
como factores de higiene y los factores motivacionales de
Maslow son los dos factores que llevan a la satisfaccion o
no. Ademas considera que los factores de motivacion
ayudan a aumentar la satisfacciéon del individuo pero tienen
poco efecto sobre la insatisfaccion y que la insatisfaccion es
principalmente el resultado de los factores de higiene, sin
embargo su presencia tiene muy poco efecto en la

satisfaccion a largo plazo.
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Asi en la satisfaccion estudiantii el contexto, la vida
universitaria vendrian a constituir los factores de higiene y su
intencién e interés de formarse como profesional serian los

factores motivacionales.
Modelo de las caracteristicas de la funcion

Este modelo asegura que las caracteristicas de la actividad
que realiza el sujeto genera la satisfaccion en él. Asi la
administracion académica, la eficiencia de los procesos y
procedimientos, la interaccion con la comunidad
universitaria, son la base de su satisfaccion estudiantil en la
universidad. De alli que se debe poner mucho énfasis en la
forma en que se realizan las actividades diversas que

implica el servicio académico.
Teoria de adaptacion al trabajo estudiantil universitario

Esta teoria considera que los individuos tienen
predisposicion a desarrollar con su entorno cierto grado de
correspondencia. Cuando esta relacion se altera, surge la
insatisfaccion. Los estudiantes que ingresan a la universidad
y tienen una procedencia foranea, tienden a manifestar
cierta insatisfaccion al comienzo y necesitan un tiempo de

adaptacion para lograr la correspondencia adecuada con el

medio.
En esta teoria se distinguen dos tipos de correspondencia:

a) La correspondencia entre los atributos individuales (las

capacidades y las exigencias de la actividad).
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b) La correspondencia entre el entorno y las necesidades del

individuo.
» Teoria de la discrepancia

Esta teoria afirma que la satisfaccion resulta de una
discrepancia a nivel de lo personal entre las necesidades y
valores que la persona logra desempefiando su funcién y lo

que verdaderamente sucede en ese momento.

Cavalcante (2004) sefala que la satisfaccion surge del valor
atribuido a cada una de las dimensiones y de la

concordancia entre el nivel alcanzado y lo ambicionado.

Un estudiante que obtiene altos rendimientos académicos y
valores bien definidos, logra satisfaccion al generarse una
discrepancia entre el deseo de alcanzar los rendimientos

gue sus valores ameritan.
2.2.4. Calidad en la Educacion Superior Universitaria

El concepto de calidad, se basa en que los usuarios sean
servidos al maximo nivel posible, esto significa que los
servicios o productos satisfagan sus requerimientos y
necesidades. El usuario establece si la calidad de los bienes
y servicios es aceptable y satisface sus necesidades y es él
quien debe ejercer como centro de cualquier organismo que
busque la excelencia (Clemenza, Ferrer y Pelekais, 2005).

Autoras como Aguerrondo (2000) y Toranzos (2000)
introducen en el concepto de calidad de la educacion el doble
caracter de satisfaccion de necesidades individuales vy

sociales. Consideran que una educacion de calidad es
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aquella que mejor satisface las necesidades del educando y
de la sociedad y sus contenidos responden adecuadamente a
lo que el individuo necesita para desarrollarse como persona -
intelectual, afectiva, moral y fisicamente y para
desempenarse en los diversos ambitos de la sociedad: el
politico, el econdmico y el social. Para Calderén (2002), se
entiende por calidad a un complejo constructo explicativo de
valoraciones que se apoya en tres dimensiones o relaciones:
La Funcionalidad (coherencia entre procesos, productos y
metas, con las expectativas y necesidades sociales), la
Eficacia (coherencia entre producto con metas y con las
metas y objetivos) y la Eficiencia (coherencia entre los

procesos con los productos).

Duk y Narvarte (2008) destaca que la mayoria de los autores

consideran que:

» El concepto de calidad en educacion es histoérico, es decir,
varia segun el momento y el espacio, asi como de un grupo
a otro.

» El concepto de calidad es ideoldgico y politico, impregnado
de valores que implican visiones ideoldgicas; no puede
considerarse solamente una cuestion técnica.

» La construccion del término calidad es multidimensional, y

depende de muchos factores.

La preocupacion de las universidades por erigirse en un
entorno cada vez mas competitivo y su compromiso de rendir
cuentas a la sociedad respecto a los servicios que brinda,
exige que den evidencia de su calidad; incluso que ésta
atienda las realidades nacionales, regionales y locales. La

mejora de la calidad de la educacién superior requiere de una
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cultura y un clima institucional adecuados, asi como de
apropiados procesos de autoevaluacion que conduzcan al
planeamiento y ejecucion de planes de mejora continua, para
lo cual es indispensable el compromiso y gestidn eficiente de

sus autoridades.
2.2.5. Satisfaccion del Estudiante con la Calidad Educativa

Gonzalez (2003), manifiesta que un estudiante satisfecho con
su institucion universitaria verifica la calidad de la misma. Asi
mismo, son los alumnos que aseguran estar satisfechos en la
medida que cuenten con recursos y servicios adecuados al
momento de realizar las actividades dentro de la universidad.
Asimismo, esta satisfaccion se vera reflejada cuando los
encargados de las instituciones de educacién planteen una
solucion a las deficiencias encontradas, logrando alcanzar un

nivel de satisfaccion esperado por el alumno.

La vision del estudiante, producto de sus percepciones,
expectativas y necesidades, servira como indicador para el

mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los programas

académicos.

Para Jiménez, Terriquez y Robles (2011), La satisfaccién del
estudiante refleja la eficacia de los servicios académicos y
administrativos. Es importante conocer el nivel de satisfaccion
de los estudiantes con las unidades de aprendizaje, con las
interacciones con su maestro y comparieros de clase, asi
como con las instalaciones y el equipamiento. Son los
estudiantes los principales usuarios de los servicios
universitarios, los destinatarios de la educacién, son ellos los

que mejor pueden valorarla, la visiéon del estudiante, fruto de
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sus  percepciones, influenciadas por expectativas,
necesidades y por diversos factores, serviran como indicador
de mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los

programas académicos.

Un alumno satisfecho es un factor valioso para acreditar la
calidad de una institucién educativa, y esto sera posible
cuando sus necesidades sean atendidas por los servicios de
la universidad. El servicio académico es una actividad que en
el mundo universitario es el pilar de toda la formacion
académica, lo cual ha llevado a las administraciones de las
entidades educativas a elaborar programas para asegurar la

calidad de los servicios universitarios.
2.2.6 Factores Influyentes en la satisfaccion de los estudiantes

Mejia y Botero (2008), indican que son diversos los factores
que pueden influenciar la satisfaccién de los estudiantes en
las universidades. A nivel general, se podria considerar la
infraestructura, la asignacién de recursos y la prestacion de
servicios a los estudiantes, como variables influyentes en el
nivel de satisfaccion de los estudiantes. De forma mas
concreta y haciendo referencia al programa académico
particular de un estudiante, factores como la percepcién:
sobre la calidad de los profesores y asignaturas; el deseo por
continuar con la misma especialidad a nivel de postgrado; la
expectativa de mayor exigencia de los cursos; o el plan de
estudios, pueden tener efecto sobre el nivel de satisfaccion

del estudiante hacia su carrera académica.

Blazquez, Chamizo, Cano y Gutiérrez (2013), identificaron

tres rasgos que influyen de manera significativa en la
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satisfaccion de los estudiantes: recursos e instalaciones,
aspectos docentes y aspectos sociales. Los resultados
obtenidos muestran que tanto los rasgos académicos como
los sociales son dimensiones influyentes en la satisfaccion de
los estudiantes. La docencia y el prestigio académico son las
variables academicas mas influyentes; por su parte, las
actividades deportivas y los programas internacionales son
los aspectos sociales con mayor impacto en la satisfaccién
estudiantil. Con estos resultados es posible establecer que el
desarrollo de programas de calidad universitaria, debe
atender a los aspectos sociales en una magnitud similar al

desarrollo de los aspectos académicos.

En el trabajo realizado por De la Fuente, Marzo, y Reyes
(2010), concluyen entre otros que existen diversos elementos
administrados por la universidad que afectan a los niveles de
satisfaccion de los alumnos. Estos elementos son el personal
de servicio, las actitudes y capacidad del personal docente,
las oportunidades de la carrera, las instalaciones, el prestigio
de la universidad y otros servicios extra. De ellos, el mas
importante es el relacionado con las competencias del
profesorado. Asi, aquellos aspectos relacionados con las
cualidades que deberia poseer un buen profesor son los que
determinan, en mayor medida, la satisfacciéon alcanzada por
los estudiantes. El nivel de los conocimientos practicos, la
actualidad de los conocimientos, la capacidad de transmitir
conocimientos, la claridad explicativa, la metodologia
docente, la utilizacién de material complementario, es decir,
aspectos puramente relacionados con la docencia, son los
elementos que determinan principalmente la satisfaccion. Sin

embargo, es necesario que este servicio esencial esté

30




acompanado - de servicios adicionales como: personal de
servicio, oportunidades de la carrera, instalaciones y prestigio
de la universidad, los cuales son capaces de acrecentar la

satisfaccion total del alumno al optimizar el servicio ofertado.

Watson (2013), sefala que algunos de los elementos
relacionados a la satisfaccion del estudiante son las
expectativas, las necesidades y la motivacion, destacando el
modelo de disconformidad de expectativas, las necesidades
complejas, y la motivacién del logro como procedimientos

involucrados.

2.3. Bases Conceptuales
2.3.1. Las Dimensiones de la Calidad Educativa

Segun Civera (2008), es una idea considerablemente
aceptada el caracter multidimensional de la calidad del
servicio desde el punto de vista tedrico. Otra cosa muy
diferente es la identificacion de los factores determinantes de
la variable calidad de servicio, siendo una preocupacion
constante en el entorno del marketing de servicios. Las
clasificaciones de dimensiones que se otorgan son muy
variables y heterogéneas, sin que exista por el momento
consenso al respecto. Una premisa basica es que la calidad
del servicio es producida en la interacciéon entre un cliente y
los elementos de la organizacién de un servicio. En tal
sentido se determina tres dimensiones de la calidad del

servicio:

a) Calidad Fisica, que incluyen los aspectos fisicos del

servicio (infraestructura y equipamiento).
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b) Calidad Corporativa, que afecta a la imagen de la empresa.

c) Calidad Interactiva, la cual resulta tanto de la interaccion

entre el personal y el cliente asi como de los clientes con

otros clientes.

Para Tiana (1998 citado en Rodriguez, 2002), la eficacia, la
eficiencia, la pertinencia o relevancia y la satisfaccion
constituyen dimensiones subyacentes al concepto de calidad
y es ilégico que en el proceso de evaluar la calidad de una

institucion o sistema educativo se obvie alguna de ellas.

Torres y Sepulveda (2009), evaluaron la satisfaccion de un
segmento de estudiantes de niveles superiores de la carrera
de ingenieria industrial de la Universidad el Bio-Bio, Chile, e
identificaron las dimensiones de calidad estudiantil de interés
para enfocar de manera mas eficaz el proceso de toma de
decisiones y apoyar consecuentemente el proceso de
acreditacion de la citada carrera. Los resultados indican un
nivel de satisfaccion intermedio dentro de la escala de
medicién utilizada y las seis dimensiones relevantes para
enfocar el proceso de toma de decisiones para la carrera en
cuestion fueron las siguientes: Gestibn Metodologica,
Desarrollo personal, Servicios tecnoldgicos, Seguridad

emocional, Seguridad fisica y Reconocimiento del éxito

personal.

La Declaracion Mundial sobre la Educacion Superior en el
siglo XXI UNESCO, amplia la definicion de calidad en la
educacioén universitaria en cuanto a su evaluacion, indicando
que la calidad de la ensefianza superior es un concepto

pluridimensional que deberia comprender todas sus funciones
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y actividades: ensefianza y programas académicos,
investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios,
instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad y al

mundo universitario.

2.3.2. Calidad en la Educacion Superior Universitaria Peruana

En julio 2014, al promulgarse la Ley 30220, Ley Universitaria,
se crea la Superintendencia Nacional de Educacion
Universitaria (SUNEDU), a cargo del licenciamiento,
mecanismo que consiste en el establecimiento y verificacion
de condiciones basicas de calidad para el funcionamiento de

universidades y programas.

En el documento “El Modelo de Licenciamiento y su
implementacion en el Sistema Universitario Peruano”, la
SUNEDU indica que la acreditacién evallia a una institucion
en funcién de sus propoésitos declarados y da garantia publica
del grado en que satisfacen sus propésitos con un conjunto

de estandares definidos con los actores pertinentes.

En el marco de la Politica de Aseguramiento de la Calidad de
la Educacion Superior Universitaria, el licenciamiento y la
acreditacion conforman dos etapas complementarias del
aseguramiento de la calidad; el licenciamiento es una
condicién necesaria para iniciar el proceso conducente a la

acreditacion voluntaria.
a) Condiciones Basicas de Calidad para el Licenciamiento

Son un conjunto de estandares minimos con los que la

universidad debe contar para obtener el licenciamiento:
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Condicién |. Existencia de objetivos académicos, grados y
titulos a otorgar, y planes de estudio correspondientes,

segun las siguientes componentes:

Objetivos institucionales

Objetivos académicos y planes de estudio
Grados vy titulos

Sistemas de informacién

Procesos de admisién

Plan de Gestion de la Calidad Institucional.

V V V V V VY

Condicion Il. Oferta educativa a crearse compatible con

los fines propuestos en los instrumentos de planeamiento.

» Creacidon de nuevas universidades
» Creacidon de nuevos programas de estudios en

universidades existentes.

Condicion lll. Infraestructura y equipamiento adecuado al
cumplimiento de sus funciones (aulas, bibliotecas,

laboratorios, entre otros).

» Ubicacién de locales

» Posesion de locales

» Seguridad  estructural y seguridad en caso de
siniestros

Seguridad de uso de laboratorios y talleres
Disponibilidad de servicios publicos

Dotacion de servicios higiénicos

Talleres y laboratorios para la ensefianza

Ambientes para docentes

Mantenimiento de la infraestructura y equipamiento.

V V V V V VY
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Condicion IV. Lineas de investigacion a ser desarrolladas.

» Lineas de investigacién
» Docentes que realizan investigacion
» Registro de documentos y proyectos de investigacion

Condicion V. Verificacion de la disponibilidad de personal
docente calificado con no menos del 25% de docentes a

tiempo completo.

> Existencia del 25% del total de docentes, como
minimo, a tiempo completo
» Requisitos para el ejercicio de la docencia

» Seleccion, evaluacion y capacitacion docente.

Condicién VI. Verificacion de los servicios educacionales
complementarios basicos (servicio médico, social,

psicopedagogico, deportivo, entre otros).

Servicios de salud

Servicio social

Servicios psicopedagogicos

Servicios deportivos

Servicios culturales

Servicios de seguridad y vigilancia

Adecuacion al entorno y proteccion al ambiente

V. V. V V V V V VYV

Acervo bibliografico.

Condicion VII. Existencia de mecanismos de mediacién e

insercion laboral (Bolsa de Trabajo u otros).

» Mecanismos de mediaciéon e insercion laboral para

estudiantes y egresados
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b)

» Mecanismos de coordinacion y alianzas estratégicas

con el sector publico y/o privado.

Condicion VIIl. CBC complementaria: Transparencia de

universidades.
» VIII.1 Transparencia

Modelo de Acreditacion para Programas de Estudios de la

Universidad Peruana

El SINEACE ha identificado una estructura, que incluye
cuatro categorias generales o dimensiones: una
dimension central de formacion integral, una dimension de
gestion estratégica y una dimensién de soporte

institucional; y la cuarta de resultados.
DIMENSION 1: GESTION ESTRATEGICA

Factor 1. Planificacion Del Programa De Estudios. Los
propositos institucionales y el entorno social, cultural,
cientifico y tecnolégico, tanto nacional como global,
orientan los propésitos del programa de estudios y son
revisados y/oactualizados periddicamente mediante
procesos participativos. El programa de estudios gestiona
los recursos necesarios para el cumplimiento de dichos

propositos.

Factor 2. Gestion Del Perfil De Egreso. El programa de
estudios define, evalia y actualiza el perfil de egreso
considerando los propésitos de la universidad y del
programa, las expectativas de los grupos de interés y el
entorno. Asi mismo, utiliza la evaluacion que se realiza en
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el logro del perfil por parte de los egresados, para realizar

la actualizacion del mismo.

Factor 3. Aseguramiento De La Calidad. El programa de
estudios implementa un sistema de gestion de calidad y
se compromete con la mejora continua en un camino

permanente hacia la excelencia.
DIMENSION 2: FORMACION INTEGRAL

Factor 4. Proceso Ensefianza Aprendizaje. El programa
de estudios gestiona el documento curricular, incluyendo
un plan de estudios flexible que asegure una formacién
integral y el logro de las competencias a lo largo de la
formacion. El proceso de ensefianza aprendizaje esta
articulado con la investigaciéon, desarrollo tecnolégico,
innovacién y responsabilidad social, asi como fortalecido
por el intercambio de experiencias nacionales e

internacionales.

Factor 5. Gestion De Los Docentes. El programa de
estudios cuenta con el marco normativo y los mecanismos
que permiten gestionar la calidad de la plana docente,
reconoce las actividades de labor docente (docencia,
investigacion y/o gestiéon) y ejecuta un plan de desarrollo

integral para ellos.

Factor 6. Seguimiento a Estudiantes. El programa de
estudios asegura que los ingresantes cuentan con el perfil
de ingreso, asimismo, utiliza los mecanismos para el
seguimiento y nivelacioén de las deficiencias que podrian

presentarse durante el proceso formativo. Las actividades
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extracurriculares estan orientadas a la formacién integral

del estudiante.

Factor 7. Investigacion, Desarrollo Tecnoldgico e
Innovacién. El programa de estudios regula y asegura la
calidad de la investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacion (I+D+i) realizada por docentes y estudiantes,
poniendo especial énfasis en la publicacion e
incorporacion de sus resultados en la docencia, asi como
en la |+D+i para la obtencién del grado y titulo de los

estudiantes.

Factor 8. Responsabilidad Social Universitaria. Es la
gestion ética y eficaz del impacto generado por la
universidad en la sociedad debido al ejercicio de sus
funciones, académica, de [+D+i y de servicios de
extension y participacion en el desarrollo nacional e

internacional.
DIMENSION 3: SOPORTE INSTITUCIONAL

Factor 9. Servicios de Bienestar. Las universidades
brindan a los integrantes de su comunidad programas de

bienestar que ayuden a su desempefio y formacion.

Factor 10. Infraestructura y Soporte. El programa de
estudios cuenta con la infraestructura y equipamiento
necesarios, asi como los programas de desarrollo,
mantenimiento y renovacion de los mismos. Los centros
de informacion y referencia brindan soporte a formacién y
las actividades de [+D+l, asi como el sistema de

informacién y comunicacion es un apoyo a la gestion.
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Factor 11. Recursos Humanos. El programa de estudios
cuenta con mecanismos para la gestion eficiente del
personal administrativo que tiene a su disposicién,
asegurando su desarrollo y sostenibilidad, asi como el

cumplimiento de sus funciones.
DIMENSION 4: RESULTADOS

Factor 12. Verificacion del perfil de Egreso. El programa
de estudios implementa mecanismos para asegurar que
los egresados logran el perfil de egreso establecido en los
documentos curriculares, ademas de mecanismos para
evaluar el desempeno profesional y objetivos

educacionales del egresado.

2.3.3. La Medicion de la calidad de Servicios en la Educacion

Universitaria

Proveer una educacion superior de alta calidad ha sido el
énfasis de todo el ambito educativo a nivel mundial. La
medicion del grado de satisfaccion de los estudiantes clientes
es uno de los indicadores utilizados para medir calidad de
servicios, retener a los alumnos y desarrollar un ambiente
democratico. Ademas, se utiliza como fuente de informacion
valiosa para el redisefio organizacional y cumplir con
requisitos de acreditacion. Las Universidades, vienen
utiizando encuestas de grado de satisfaccion de los
estudiantes para medir si sus entidades cumplen con las
metas y objetivos a nivel institucional, tales encuestas, que
comprenden la confeccién del instrumento, recoleccién de

datos, analisis, resultados y recomendaciones finales, sirven
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2.4.

para determinar el nivel de calidad de los servicios en la

educacion Universitaria (Blanco y Blanco, 2007).

Para Romo, Mendoza y Flores (2012), la satisfaccion
estudiantil con los servicios educativos es un indicador clave
de la calidad educativa institucional por lo que cualquier
programa de mejora de la calidad educativa debera ser
acompafado con mediciones de la satisfaccion estudiantil.
Berlinches (2004), sefala que la calidad de servicio se mide
por el nivel de satisfaccion de los clientes. Blanco y Blanco
(2007), refieren que muchas universidades alrededor del
mundo se han dado a la tarea de encuestar a sus estudiantes
para planificar sus estrategias de mejoras en los servicios que
prestan a los alumnos. Los paises presentados son Puerto
Rico, Estados Unidos, Canada, Peru y Australia, los cuales

llaman la atencién por las similitudes en sus necesidades.

Definicion de términos basicos

Malla curricular: Conjunto de cursos, ordenados por criterios de
secuencialidad y complejidad, que constituyen la propuesta de
formacion del curriculo.

Plan de estudios: Documento académico, producto del analisis
filoséfico, econdmico y social, que contiene criterios, métodos,
procesos e instrumentos estructurados para el desarrollo de un
programa de estudios. Es el documento que recoge la secuencia
formativa, medios, objetivos académicos de un programa de
estudio.

Silabo: Documento que esquematiza un curso, contiene
informacién que permite programar y orientar su desarrollo.
Sistema de gestion de calidad: Conjunto de elementos del

programa de estudios o institucion interrelacionados o que

40




interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para
lograr estos objetivos, relacionado con la calidad.

Calidad de la educacion: Es el nivel éptimo de formacién que
deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del desarrollo
humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante
toda la vida.

Calidad académica: Juicio de valor sobre la distancia relativa entre
el modo como una instituciébn o programa académico presta el
servicio de educacién y el modo 6ptimo que corresponde a su
naturaleza, esto ultimo sintetizado en un conjunto de caracteristicas
definidas por el SINEACE.

Criterio de evaluacion: Principio o referencia que orienta la
evaluacién del cumplimiento de estandares.

Curso: Unidad en la que se estructura un plan de estudios. Cada
curso comprende un numero de créditos determinado.

Satisfecho: “El nivel de estado del animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas” (Kotler 2001).

Insatisfecho: Un consumidor, segun Kotler se encuentra
insatisfecho cuando el desempefio del producto o servicio, no
alcanza las expectativas esperadas.

Organizacion de carrera: Ordenamiento de los elementos que
componen cada carrera, tales como son: los horarios de clase,
procesos de matriculas e inscripcion de asignaturas, estructura de
las malla curricular, pertinencia de las asignaturas y topicos
cubiertos y calidad de la atencion recibida en las escuelas que
prestan servicios docentes a cada carrera.

Equipo docente: Todos los profesionales que llevan a cabo los
procesos de ensefianza y aprendizaje de los estudiantes en las

distintas carreras de la facultad.
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» Meétodos de ensefanza y aprendizaje: Se refiere a aquellas
herramientas utilizadas para entregar y desarrollar el conocimiento
de los estudiantes, las cuales incluyen las clases Tedricas-
practicas, tecnologias de informacion y comunicacion, practicas
profesionales y visitas a terreno.

» Evaluaciones: Todas aquellos elementos, aplicados por los
docentes a los estudiantes, con la finalidad de evaluar los
conocimientos adquiridos por €stos en un tiempo determinado.

» Infraestructura: Todas aquellas construcciones, equipamiento y
materiales de estudio, destinados a apoyar y complementar el

proceso de ensefianza.
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3.1.

3.2.

3.3.

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general
El Plan de Estudio, Personal Docente e Infraestructura inciden

significativamente en el grado de satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela de Posgrado de Ingenieria industrial y
de sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

Hipétesis especificas

El Plan de Estudio incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de Ingenieria industrial y de sistemas de la
Universidad Nacional del Callao.

El Personal Docente incide significativamente en el grado
de satisfaccién de los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de Ingenieria industrial y de sistemas de la
Universidad Nacional del Callao.

e La Infraestructura incide significativamente en el grado de

satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de Ingenieria industrial y de sistemas de la
Universidad Nacional del Callao.

VARIABLES

3.3.1. Variable Independiente

e Plan de Estudio
e Personal Docente

e |nfraestructura

3.3.2. Variable Dependiente

Satisfaccién académica de los estudiantes de maestria en
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad

Nacional del Callao.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

TABLA N°3.1
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES INDEPENDIENTES
Variables Dimensiones Indicadores Indices Instrumentos
Variable Plan de estudios. | El contenido de Muy en Cuestionario
Independiente los programas. Desacuerdo | aplicado a
estudiantes de
Pertinencia del Formacion En posgrado de la
plan de estudios. | practicay la Desacuerdo | Facultad de
vinculacion con Ingenieria Industrial
los futuros centros | De Acuerdo | y Sistemas de la
de trabajo Universidad
Nacional del Callao.
Malla Adquisicion de La organizacion Muy de
Curricular nuevos del tiempo. Acuerdo
conocimientos.
Variable Conocimiento y Preparacién, Muy en Cuestionario
Independiente | dominio del actualizacion y Desacuerdo | aplicado a
tema. condiciones estudiantes de
pedagogicas de En posgrado de la
los profesores. Desacuerdo | Facultad de
Ingenieria Industrial
Sistema de De Acuerdo | y Sistemas de la
Evaluacion Universidad
utilizado. Muy de Nacional del Callao.
Acuerdo
Participacion Metodologia Metodologia de
Docente aplicada. ensefanza.
Incorporacion de
nuevas
tecnologias a la
ensefianza.
Sistema de Facilidad de
evaluacion comunicacion con
los profesores.
Accién Tutorial.
Variable Disponibilidad Habitabilidad de Muy en Cuestionario
Independiente las instalaciones. Desacuerdo | aplicado a
estudiantes de
Suficiencia de los | En posgrado de la
Infraestructura espacios para la Desacuerdo | Facultad de
ensefnanza y el Ingenieria Industrial
estudio. De Acuerdo | y Sistemas de la
Universidad
Funcionabilidad Adecuado Muy de Nacional del Callao.
funcionamiento Acuerdo

Mantenimiento y
Seguridad

de los servicios
de computo.

Seguridad de las
instalaciones.
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TABLA N°3.2
OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

Variables Dimensiones Indicadores Indices Instrumentos
Estructura de la Niveles de
Variable Malla curricular Satisfaccion Muy en Cuestionario
Dependiente por niveles de Académica de los | pesacuerdo aplicado a

Satisfaccién
Académica de los
Estudiantes de
Posgrado de la
Facultad de
Ingenieria
Industrial y de
Sistemas de la
Universidad
Nacional del
Callao

satisfaccion.

Participacién
Docente por
niveles de

satisfaccion.

Condiciones de
Infraestructura
por niveles de
satisfaccion.

Estudiantes de
Posgrado de la
Facultad de
Ingenieria
Industrial y de
Sistemas de la
Universidad
Nacional del
Callao en:

- Estructura de la
Malla curricular.

- Participacion
Docente

-Las condiciones
de
Infraestructura.

En Desacuerdo

De Acuerdo

Muy de Acuerdo

estudiantes de
posgrado de la
Facultad de
Ingenieria
Industrial y
Sistemas de la
Universidad
Nacional del
Callao
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IV.

4.1.

4.2.

DISENO METODOLOGICO

Tipo y disefio de investigacion
La presente investigacion es descriptiva y correlacional, ya que se
describen los componentes e indicadores de la variable y se
estudian las relaciones entre variables dependiente e
independiente.
Es un disefio no experimental, porque no se aplicara un estimulo a
la muestra ni se manipulara deliberadamente las variables, solo se
observara los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos.
El enfoque es cuantitativo debido a que la recoleccion de datos
sera analizada con medicion numeérica y analisis estadistico

Oy

Donde “M" es la muestra donde se realiza el estudio, es
decir estudiantes de maestria en Ingenieria de sistemas de
la Universidad Nacional del Callao, los subindices “x, y, z" en
cada “O” nos indican las observaciones obtenidas en cada
una de las variables distintas: malla curricular, desempefio
docente e infraestructura y laboratorios; “r’ hace mencién a

la posible relacién existente entre variables estudiadas.

Método de investigacion
Los principales métodos que se utilizaron fueron: analisis, sintesis,

deductivo, inductivo, descriptivo, estadistico, entre otros.

46




T_

4.3.

Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacién
Esta constituida por 239 estudiantes de posgrado en

Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad

Nacional del Callao promociones 2014 A al 2017 A.

TABLA N° 4.1
DISTRIBUCION DE LOS ESTUDIANTES DE LA MAESTRIA SEGUN
ESPECIALIDAD

CICLO ING.INDUSTRIAL ING.SISTEMAS TOTAL
2014 A 15 12 <7
2014 B 24 15 39
2015 A 29 17 46
2015 B 17 8 25
2016 A 24 13 37
2016 B 20 11 31
2017 A 20 14 34
TOTAL 149 90 239

Fuente: Elaborado por el autor

4.3.2. Muestra
Considerando una poblacién total de 239 estudiantes vy

haciendo el calculo de muestra asociada a una distribucion
normal con un error permisible de 0,05 y un nivel de
confiabilidad de 95%, se establece que la muestra a estudiar
sera de 148 estudiantes.

Al ser un estudio cuantitativo se realiza una muestra
aleatoria simple.

Sera una muestra representativa, que permitira inferencias
estadisticas sobre la poblaciéon de trabajadores, para un
nivel de confianza del 95% y un error de precision de 5%.

47




4.4.

4.5.

N: Tamano de la poblacién.

n: Tamano de la muestra.

Z: Nivel de confianza.

E: Margen de error.

p: Probabilidad de éxito.

q: Probabilidad de fracaso.

e 7% pgN
(N-DE*+Z%pq

Reemplazando los datos:

. (1,96)*(0,5)(0,5)(239) _
(239-1)(0,05)* +(1,96)*(0,5)(0,5)

El tamario de la muestra es de 148 estudiantes.

Lugar de estudio y periodo desarrollado

El presente trabajo de investigacion se realizé en la Escuela de
Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad
Nacional del Callao, ubicada en la Facultad de Ingenieria Industrial
y de Sistemas, Av. Juan Pablo Il 306, Bellavista Callao - Per(, en el

periodo comprendido entre marzo y diciembre del 2018.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion

e Técnica de la encuesta y su instrumento, el cuestionario
aplicado los Estudiantes de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional
del Callao, para indagar sobre la relacién del Plan de Estudio,
Personal Docente e Infraestructura sobre la Satisfaccion de los
Estudiantes de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial

y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.
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4.6.

e Técnica de procesamiento de datos y su instrumento, tablas de
procesamiento de datos para tabular y procesar los resultados
de las encuestas.

e Para determinar la validez del instrumento se realizé por medio
de Juicio de experto aplicado a cinco magisteres o doctores.

e Para determinar la confiabilidad de los instrumentos se realizé
una prueba piloto a 30 estudiantes y luego con el coeficiente de
confiabilidad del alfa de Cronbach, se realizaron algunas antes

de su aplicacién a la muestra de estudio.

Analisis y procesamiento de datos

Para fundamentar la satisfaccion de los estudiantes de Posgrado
de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao, se realizd una encuesta a los
estudiantes de posgrado con el fin de obtener datos reales y
precisos acerca del Plan de Estudio, Personal Docente e

Infraestructura.

Se registro por escrito todos los detalles sobre el Plan de Estudio,
Personal Docente e Infraestructura de la facultad, después se
tabularon los resultados utilizando la hoja de calculo Excel y el

SPSS versién 24, realizandose la contrastacion de las hipotesis.

Los datos fueron procesados a través de las medidas de

estadisticas descriptivas para la presentaciéon de resultados.

La hipotesis de trabajo fue procesada a través de la prueba
Regresién Logistica Multinomial y las hipétesis especificas fueron
procesadas por la prueba Chi — Cuadrada de independencia y la

fuerza de asociacion fue medido por el Coeficiente de
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Contingencia de Pearson, aplicada a los datos muéstrales,

procediéndose en la forma siguiente:

Para la Variable Independiente, los resultados de la Encuesta-
Cuestionario con opinion de los participantes sobre el Plan de
Estudio, Plana Docente e Infraestructura.

Para la Variable Dependiente, los resultados de la Encuesta-
Cuestionario con opinion de los participantes sobre la satisfaccion
de los estudiantes de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

El estadistico a usar para esta prueba esta dado por:
_ Eu )2

2 _ ©,
c-yy @

i

Y la fuerza de asociacion fue cuantificada mediante el Coeficiente

de Contingencia de Pearson el cual esta dado por:
Z
C= ’ £
In+ y2

De dicha prueba estadistica, a través del valor de “C” vemos la

fuerza de asociaciéon existente entre el plan de estudio, plana
docente e infraestructura y la satisfaccion de los estudiantes de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de

la Universidad Nacional del Callao.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos

TABLA N° 5.1
DISTRIBUCION DE LOS ESTUDIANTES DE LA MAESTRIA SEGUN SEXO
Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 120 81%
Femenino 28 19%
Total 148 100%

Fuente: Elaborado por el autor

GRAFICO N° 5.1
ESTUDIANTES DE LA MAESTRIA SEGUN SEXO

SEXO0

B Masculine
I Femenine

Fuente: Elaborado por el autor
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5.2. Resultados inferenciales

Hipotesis General
Ho,: El Plan de Estudio, Personal Docente e Infraestructura no inciden

significativamente en el grado de satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas de
la Universidad Nacional del Callao.

Hy: El Plan de Estudio, Personal Docente e Infraestructura inciden
significativamente en el grado de satisfaccién de los estudiantes
de la Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas de

la Universidad Nacional del Callao.

TABLA N° 5.2
INFORMACION DE AJUSTE DE LOS MODELOS

Criterios de
ajuste de
modelo
Pruebas de la razén de verosimilitud

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 149,973
Final 37,344 112,629 12 ,000

Fuente: Elaborado por el autor

Como Sig=0.000<a=0.05 entonces rechazamos Ho

Aplicando regresion logistica multinomial se concluye que el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad Nacional del Callao

esta relacionado con el plan de estudio, la plana docente y / o la

infraestructura.
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TABLA N° 5.3
PSEUDO R CUADRADO

Cox y Snell ;533
Nagelkerke ,620
McFadden ,388

Fuente: Elaborado por el autor

Como los valores de son mayores de 0.5, no rechazamos la hipétesis

nula de que el modelo se ajusta adecuadamente a las observaciones.

TABLA N° 5.4
PRUEBAS DE LA RAZON DE VEROSIMILITUD
Criterios de
ajuste de
modelo Pruebas de la razén de verosimilitud
Logaritmo de
la verosimilitud
-2 de modelo
Efecto reducido Chi-cuadrado gl Sig.
Interseccion 37,344° ,000 0 .
Plan de Estudio 67,888 30,545 4 ,000
Plana Docente 96,657° 59,313 4 ,000
Infraestructura 46,196 8,852 4 ,065

Fuente: Elaborado por el autor

El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de la log-verosimilitud -2
entre el modelo final y el modelo reducido. El modelo reducido se forma
omitiendo un efecto del modelo final. La hipétesis nula es que todos los
parametros de dicho efecto son 0.

a. Este modelo reducido es equivalente al modelo final porque omitir el
efecto no aumenta los grados de libertad.

b. Se han encontrado singularidades inesperadas en la matriz hessiana.
Esto indica que o bien se deben excluir algunas variables de predictor, o

bien se deben fusionar algunas categorias.
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Aqui vemos que las variables que mas aporta a la satisfaccion de los

estudiantes de la Escuela de Posgrado de Ingenieria industrial y de

sistemas de la Universidad Nacional del Callao son el plan de estudio y la

plana docente quedando excluida la variable infraestructura porque

sig=0.065 es mayor que 0.05

Hipotesis Especificas

Ho: El Plan de Estudios no incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de

Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del

Callao.
Hy: El Plan de Estudio incide significativamente en el grado

de

satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de

Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del

Callao.

TABLA N° 5.5

TABLA CRUZADA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES - PLAN

DE ESTUDIOS

Plan de Estudios

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion

Baja Moderada Alta Total

Satisfaccion Satisfaccion ~ Recuento 13 12 12 37
de los Baja Recuento esperado 9,5 16,5 11,0 37,0
estudiantes gatisfaccion ~ Recuento 13 48 16 77
Moderada Recuento esperado 19,8 343 229 77,0

Satisfaccion  Recuento 12 6 16 34

Alta Recuento esperado 8,7 15,2 10,1 34,0

Total Recuento 38 66 44 148
Recuento esperado 38,0 66,0 440 1480

Fuente: Elaborado por el autor
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TABLA N° 5.6
PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,633 4 ,000
Razén de verosimilitud 23,601 4 ,000
Asociacion lineal por lineal ,665 1 415
N de casos validos 148

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 8,73.

Fuente: Elaborado por el autor

TABLA N° 5.7
MEDIDAS SIMETRICAS

Significacién
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,364 ,000
N de casos validos 148

Fuente: Elaborado por el autor
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GRAFICO N° 5.2
PRUEBA ESTADISTICA PRUEBA DE CHI-CUADRADA SATISFACCION DE
LOS ESTUDIANTES*RESPECTO AL PLAN DE ESTUDIO TABULACION
CRUZADA

Grafica de distribucion

Fuente: Elaborado por el autor

Prueba Estadistica Prueba de Chi-cuadrada
Nivel de Significacién: = 0.05

Grados de Libertad: 4 grados de libertad
Punto critico: y = 9.488

2> 22 = Serechaza Ho

Como 22,633 mayor que 9.488, entonces rechazamos Ho

Como Sig=0.000<a=0.05 entonces rechazamos Ho

Es decir El Plan de Estudio incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad Nacional del Callao.
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Hipoétesis Especificas

Ho: La plana docente no incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad Nacional del
Callao.

Hy: La plana docente incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad Nacional del

Callao.
TABLA N° 5.8
TABLA CRUZADA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES - PLANA
DOCENTE
Plana Docents
Safisfaccion  Safisfaccion  Satisfaccidn
Baja Modzrada Alta Total
Satisfaccion de los Satisfaccion Baja Recuznto 13 12 13 3
estudianles Recuenta esperado 98 16,7 116 380
Satisfaccion Moderada  Recuento 13 45 16 T4
Recuento esperado 190 N5 25 740
Salisfaccion Alta Recusnto 12 8 16 36
Recuento esperado 92 158 109 36,0
Total Recusnto 38 65 45 148
Recuznto esperado 380 65,0 450 148,0

Fuente: Elaborado por el autor
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TABLA N° 5.9
PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  18,171° 4 ,001
Razoén de verosimilitud 18,635 4 ,001
Asociacién lineal por ,403 1 ,526
lineal
N de casos validos 148

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 9,24.

Fuente: Elaborado por el autor

TABLA N°5.10
MEDIDAS SIMETRICAS
Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,331 ,001
contingencia
N de casos validos 148

Fuente: Elaborado por el autor

Prueba Estadistica Prueba de Chi-cuadrada
Nivel de Significacion: « = 0.05
Grados de Libertad: 4 grados de libertad

Punto critico: y2 = 9.488

2
r & Z,zab,a = Se rechaza Ho

Como 18,171 mayor que 9.488, entonces rechazamos Ho.
También como Sig=0.000<a=0.05 entonces rechazamos Ho

Es decir la plana docente iincide significativamente en el grado de

satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de

Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.
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Hipétesis Especificas

Ho: La Infraestructura no incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de

Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del

Callao.

Hi: La Infraestructura incide significativamente en el

grado de

satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de

Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del

Callao.

TABLA N° 5.11
TABLA CRUZADA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES -
INFRAESTRUCTURA
Infrasstructura
Safisfaccidn  Satisfaccion  Salisfaccion
Baja Moderada Alta Total

Satisfaccion de los Satisfaccion Baja Recuento 13 12 12 Kl
e Recuento esperado 103 158 1.0 370
Satisfaccion Moderada  Recuento 16 i 16 73
Recuento esperado 202 i N7 730
Satisfaccion Alla Retuento 12 10 16 38
Recuento esperado 105 16,2 13 380
Total Recuento 4 63 4 148
Recuenio esperado a0 630 440 1480

Fuente: Elaborado por el autor
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TABLA N° 5.12
PRUEBAS DE CHI-CUADRADO

Significacion asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,794 4 ,019
Razén de verosimilitud 11,882 4 ,018
Asociacion  lineal por ,572 1 ,449
lineal
N de casos validos 148

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 10,25.
Fuente: Elaborado por el autor

TABLA N° 5.13
MEDIDAS SIMETRICAS
Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,272 ,019
contingencia
N de casos validos 148

Fuente: Elaborado por el autor

Prueba Estadistica Prueba de Chi-cuadrada
Nivel de Significacién: @ = 0.05
Grados de Libertad: 4 grados de libertad

Punto critico: 7 = 9.488

2
x> xk., = Serechaza Ho

Como 11.794 mayor que 9.488, entonces rechazamos Ho.
Es decir la infraestructura incide significativamente en el grado de

satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.
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VI.

6.1

DISCUSION DE RESULTADOS

Contrastacion y demostracion de la hipdtesis con los
resultados

Este estudio encontré que para la poblacion de estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao, las variables que mas influyen en

la satisfaccion estudiantil fueron el plan de estudio y plana docente.

6.1.1. Hipotesis general

Plan de Estudio, Personal Docente, Infraestructura —

Satisfaccion Estudiantil

Ho: El Plan de Estudio, Personal Docente e Infraestructura
no inciden significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de Ingenieria industrial y de sistemas de la
Universidad Nacional del Callao.

H4: El Plan de Estudio, Personal Docente e Infraestructura
inciden significativamente en el grado de satisfaccién
de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad

Nacional del Callao.

Se concluye que el el grado de satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela de Posgrado de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao esta relacionado con el plan de estudio, la plana
docente y / o la infraestructura.

Viendo de la prueba de Razén de Verosimilitud que las
variables que mas aportan a la satisfaccion de los
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estudiantes de la Escuela de Posgrado de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao son el plan de estudio y la plana docente quedando
excluida la variable infraestructura porque sig=0.065 es

mayor que 0.05.
6.1.2. Hipotesis Especificas

a) Plan de Estudio — Satisfaccion estudiantil

Ho.: EIl Plan de Estudio no incide significativamente en el
grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

H,: El Plan de Estudios incide significativamente en el
grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria industrial y de
sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

Como Sig=0.000<a=0.05, se concluye que el Plan de
Estudios incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de Ingenieria industrial y de sistemas de la
Universidad Nacional del Callao.

b) Plana Docente — Satisfaccion estudiantil

Ho,: La plana docente no incide significativamente en el
grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria industrial y de
sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

H;: La plana docente incide significativamente en el
grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.
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6.2.

De los resultados se concluye que la plana docente incide
significativamente en el grado de satisfacciéon de los
estudiantes de la Escuela de Posgrado de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del

Callao.

c) La Infraestructura — Satisfaccion estudiantil

Ho: La Infraestructura no incide significativamente en el
grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

Hiy: La Infraestructura incide significativamente en el
grado de satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

Se concluye que la infraestructura incide significativamente
en el grado de satisfacciéon de los estudiantes de la
Escuela de Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas
de la Universidad Nacional del Callao.

Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Los hallazgos de la investigacion tienen cierta similitud con el
trabajo de Avellaneda (2015). La calidad del servicio educativo y su
influencia en la satisfacciéon de los estudiantes del instituto de
Negocios y Desarrollo gerencial, en el periodo 2014. Universidad
César Vallejo, Trujillo, en la cual el nivel de satisfaccién de los
estudiantes de la escuela de Negocios y Desarrollo gerencial
respecto al servicio administrativo de dicho centro de estudios
resulto bajo ya que un 85% de encuestados manifestd estar muy
insatisfecho respecto de la infraestructura, pasadizos e inmobiliaria
de dicha institucion. Los aspectos académicos son los que obtienen
mejor evaluacion pues un 62% de los que fueron encuestados
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6.3.

respondié sentirse satisfecho o muy satisfecho con este aspecto y
solo un 12% manifesto sentirse insatisfecho o muy insatisfecho con
el servicio docente lo que refleja un alto nivel de satisfaccion en

esta variable.

Asimismo en la tesis de Urure, Campos, Ventura, Curasi y Gémez
(2014) en su tesis: Satisfaccion de los estudiantes de la calidad de
ensefianza de los docentes de la Facultad de Enfermeria de la
UNICA, , los estudiantes en su mayoria (62,4%) manifestaron estar
satisfechos con la calidad de ensefianza de los Docentes de la
Facultad de Enfermeria de la Universidad Nacional "San Luis
Gonzaga" de Ica, 24,48% indico estar poco satisfecho, 4,90% muy
satisfecho, 4,20 insatisfechos y 3,50 muy insatisfechos.

Responsabilidad ética

Los investigadores declararamos que conocemos, el Cddigo de
ética del investigador de la UNAC; basado en los principios:

El profesionalismo

La transparencia,

La objetividad

La igualdad,

El compromiso,

La honestidad,

La confidencialidad.

™ R R R NN K

Y nos sometemos a ser sancionados si hubiéramos actuado en

contra de dichos principios.
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CONCLUSIONES

A partir del andlisis de los resultados del presente estudio se puede

concluir:

v El Plan de Estudio incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria industrial y de sistemas de la Universidad Nacional del
Callao.

v La plana docente incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao.

v' La infraestructura incide significativamente en el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao.

v’ La satisfaccion de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao tiene una fuerte asociacion con el Plan de Estudio y la Plana
docente.

v" Resaltando la mayor fortaleza de la Escuela de Posgrado, cabe
destacar que la plana docente fue el parametro mejor evaluado por
el total de los estudiantes encuestados, reflejado en un 52% de
satisfaccion moderada.

v' Respecto a las debilidades, la infraestructura como elemento para
complementar el aprendizaje de los estudiantes, obtuvo un 75% de

insatisfaccion del total de los estudiantes encuestados, siendo este

el parametro el peor evaluado.
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RECOMENDACIONES

v Para mejorar el nivel de satisfaccion estudiantil en la Escuela de
Posgrado de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad
Nacional del Callao, se recomienda a los directivos de la facultad
modificar los planes de estudio, adecuandolos a los estandares

actuales acorde con los requerimientos reales de un mercado

laboral competitivo.

v' Capacitar a los docentes en los métodos de ensefianza aprendizaje
y evaluacion acorde con estudiantes de posgrado a fin de

garantizar un mejor servicio educativo en la Escuela.

v' En base a los resultados sefalados, formular y ejecutar un plan de
mejora priorizando la infraestructura, equipamiento y otros que

permitan a una formacion de calidad.

v Exhortar a los futuros tesistas a fin de que continten investigando
acerca de los factores que inciden en el nivel de satisfaccion de los

alumnos de posgrado de la facultad a fin de mejorar la calidad del

servicio brindado.
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ANEXO N°2
INSTRUMENTOS VALIDADOS
VALIDEZ DE CUESTIONARIO JUICIO DE EXPERTOS

Resultado de Juicio de Expertos

Items | Juezl | Juez2 |Juez3 |Juezd |Juez5 |Total |p valor Validez
1 1 i il dl il 5 0.03125 | Valido
2 1 1 1 1 1 5 0.03125 | Vélido
3 | 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
4 1 1 1 1 1 5 0.03125 | valido
5 1 £ | 1 il 1 5 0.03125 | Valido
6 1 i | 1 il n 5 0.03125 | Valido
7 1 0 1 1 | 4 0.15625 | Modificado
8 1 1 1 1 i § 5 0.03125 | Valido
9 1 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
10 1 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
1 ik 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
12 1 it 1 1 1 5 0.03125 | Valido
13 1 1 0 1 1 4 0.15625 | Modificado
14 1 1 1l 1 1 5 0.03125 | valido
15 1 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
16 d 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
17 1 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
18 1 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
19 1| 1 1 1 1 5 0.03125 | Valido
20 1 1 1 1 1 5 0.03125 | Viélido
21 i # 1 1 1 1 5 0.03125 | Vélido
22 | 1 1 1| 1 5 0.03125 | valido
23 1 1 1 0 1 4 0.15625 | Modificado
24 1) 1 1 4! 1 5 0.03125 | Vélido
Total 1.125
Promedio 0.0469

Grado de Concordancia entre los jueces segun la Prueba binomial.
Se ha considerado:
0: Si la respuesta es negativa

1: Si la respuesta es positiva
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Ho: No hay concordancia entre los jueces
H1: Si hay concordancia entre los jueces.

Si p = 0.0469 = o = 0.05, el grado de concordancia es significativo y

de acuerdo a los resultados obtenidos es significativo en lo
concerniente a las preguntas 7, 13 y 23; sin embargo el instrumento
es valido segun los Jueces expertos p = 0.0462

Procedimiento para la aplicacion de la Prueba Binomial
p=P(X =x) = (_)05705"*

Donde

n=Numero de expertos

x= NUumero de aciertos
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CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO Y DE LA ESCALA

Confiabilidad del cuestionario por el Alfa de

Cronbach

Para determina la confiabilidad de los instrumentos se realizé mediante la
prueba piloto a 30 trabajadores y luego con el coeficiente de confiabilidad
del Alfa de Cronbach, a partir de los cuales se hicieron algunas

modificaciones antes de su aplicacion a la muestra del estudio.

_._"_(1-&]
*=x-1 v,

a=Alfa de Cronbach

K= Numero de items
¥ Vi= Suma de la Varianza de cada item

Vt= Varianza Total

_ 24 (1 38.84 )
=241\ 301/
a = 0953
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,953 24

Como Alfa de Cronbach=0.953 >0.8 entonces indica que el instrumento

es valido estadisticamente.
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ANEXO N° 4
ENCUESTA

INFORMACION BASICA DEL ESTUDIANTE
Maestria en: Ing. Industrial D Ing. Sistemas D

Afo de Ingreso: Edad:

Sexo: Masculino D Femenino D

INFORMACION GENERAL:

La encuesta tiene por objetivo conocer el grado de satisfaccion en los
estudiantes de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, respecto al Plan de
Estudios, Personal Docente e Infraestructura para formular mejoras en la

gestion de la carrera.
La encuesta es anénima, Conteste con toda sinceridad la opcion elegida.

INSTRUCCIONES:
Lea atentamente cada afirmacién y marque con una "X" en el recuadro
correspondiente, la opcién que mejor recoge su valoracion, de acuerdo a

la siguiente escala: Muy en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo y

muy de acuerdo.

84




Muyen

En
De Acuerdo

Muy de

Malla cumricular

1.

Considero que el plan de estudios responde a las necesidades del
perfil de egreso.

El plan de estudios integra adecuadamente actividades tedricas y
practicas.

Considero que los silabos de las asignaturas son los adecuados.

El nimero de horas académicas de las asignaturas es suficiente
para alcanzar las metas de aprendizaje propuestas.

Hay temas que se repiten en dos o mas asignaturas de manera
innecesaria.

Hay algunos contenidos que no son utiles ni relevantes en la
formacion.

Considero que es necesario actualizar el plan de estudios.

Los contenidos del plan de estudios me permitieron complementar,
actualizar y/o profundizar en los conocimientos y habilidades

vinculados al ejercicio profesional.

Participacion docente

9. Los docentes asisten puntualmente a sus sesiones de clase.

10.Los docentes cumplen con el numero de horas de clase

programadas.

11. Los docentes cumplen con la entrega del syllabus el primer dia de

clase.

12. Los profesores cumplen con el contenido de los silabos de las

asignaturas.

13. Considero pertinente las estrategias de evaluacion que utilizan los

profesores (trabajos, examenes;... etc.).

14. Por lo general, los profesores se muestran accesibles para resolver

dudas y cuestiones relacionadas con su tarea docente.
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15.El nivel de exigencia del docente es el adecuado para una
ensefianza de posgrado.

16. La calidad académica de los docentes es muy buena.

17. Estoy satisfecho/a con la formacién académica que he recibido
hasta ahora en esta Universidad

Infraestructura y laboratorios

18. Considero adecuados para el desarrollo de la ensefianza las salas
de clases (acondicionamiento, mobiliario, equipos audiovisuales,
etc.)

19.Las salas de computo tienen instalaciones adecuadas a los
requerimientos académicos y al nimero de estudiantes

20. Considero pertinentes la calidad de los equipos de la sala de
computo (actualizacion del software y del hardware, mantenimiento

y disponibilidad)

21. El laboratorio de cémputo cuenta con un reglamento implementado
para los usuarios.

22. El servicio de limpieza y mantenimiento de las instalaciones( bafios,
aulas de clase, auditorios, espacios de estudio) de la Facultad es

eficiente

23.Estoy satisfecho con las condiciones de seguridad de las
instalaciones de la Facultad (Salidas de emergencia, sefializacion
de zonas de seguridad, extintores)

24 Estoy satisfecho con las condiciones de seguridad de los
alrededores de la institucion (control por parte de vigilantes)
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