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RESUMEN

La educacion es un factor esencial para el desarrollo de los paises y la
medicion de su calidad y de la satisfaccién con el servicio educativo. El objetivo
del estudio evalia los efectos de las variables moderadoras
(sociodemograficas=VM1y académicas=VM3) en la relacion entre la calidad del
servicio universitario, percibido por estudiantes, y la satisfaccion académica
estudiantil en las universidades licenciadas por la Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria (SUNEDU). Se empledé el modelo de
licenciamiento de universidades y se disefi6 un cuestionario aplicado a una
muestra de 432 estudiantes de la Universidad Nacional de Moquegua. Los datos
fueron procesados con técnicas estadisticas bivariantes y multivariantes,
incluyendo la Modelacién de Ecuaciones Estructurales con Minimos Cuadrados
Parciales (PLS-SEM). Los resultados obtenidos son: la calidad del servicio
universitario es un constructo multidimensional. La satisfaccion académica
estudiantil es un constructo unidimensional. La calidad del servicio universitario
influye directa y positivamente en la satisfaccion académica estudiantil. Los
indicadores de la VM1 no moderan la relacion calidad del servicio-satisfaccion
académica. En relacion a la VM, los indicadores carrera profesional vy filial no
moderan el nivel de calidad, pero influyen en la satisfaccion. El ciclo académico
en curso influye en la relacion calidad del servicio-satisfaccion académica. El
periodo académico de egreso no modera ninguna variable. El estudio implica un
aporte cientifico para mejorar politicas publicas en educacidon superior
universitaria, destinadas a la supervision y monitoreo de las condiciones basicas
de calidad (CBC) en universidades licenciadas, fortaleciendo la reforma

universitaria peruana.

Palabras clave: calidad del servicio universitario, condiciones basicas de calidad,
modelamiento de ecuaciones estructurales, satisfaccion académica, universidad

licenciada, reforma universitaria, variables moderadoras.
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ABSTRACT

Education is an essential factor for the development of countries, and
measuring its quality and satisfaction with the education service. The objective of
the study evaluates the effects of the moderating variables (socio-
demographic=MV1 and academic=MV2) on the relationship between the quality of
university service, as perceived by students, and student academic satisfaction in
universities certified by the National Superintendence of University Higher
Education (NSUHE). The university licensing model was used and a questionnaire
was designed and applied to a sample of 432 students at the National University
of Moquegua. The data were processed with bivariate and multivariate statistical
techniques, including Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM). The results obtained are: the quality of the university service is a
multidimensional construct. Student academic satisfaction is a one-dimensional
construct. The quality of university service has a direct and positive influence on
student academic satisfaction. MV1 indicators do not moderate the relationship
between service quality and academic satisfaction. In relation to MV2, the
indicators: career and Subsidiary do not moderate the level of quality, but do
influence satisfaction. The academic semester in progress influences the
relationship between service quality and academic satisfaction. The academic
period of graduation does not moderate any variable. The study implies a scientific
contribution to improve public policies in university higher education, aimed at the
supervision and monitoring of the basic quality conditions (BQC) in certified

universities, strengthening the Peruvian university reform.
Keywords: quality of university service, basic quality conditions, structural

equation modeling, academic satisfaction, certified university, university reform,

moderating variables.
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INTRODUCCION

La educacion superior es uno de los factores importantes para el desarrollo
de los paises y, por tanto, la medicién de su calidad y de la satisfaccion con el
servicio universitario, asi como la influencia de las variables moderadoras, son
cruciales para analizar los logros de las politicas publicas. En la actualidad, Peru
se encuentra en un lugar poco ventajoso en el ranking de universidades de
América Latina, ubicandose por debajo de la posicién 20, siendo la Pontificia
Universidad Catolica del Perd (PUCP) la institucion que ocupa la posicion 21, y
reportando solo 20 universidades peruanas en una lista de 391 instituciones
evaluadas (QS World University Rankings, 2019). El planteamiento de las
acciones para corregir la falta de calidad del servicio universitario en Per( debe

iniciarse con la identificacién de las causas que lo originan.

Es necesario indicar que Peru se encuentra en proceso de licenciamiento
de universidades reguladas por la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU), como una medida de la actual reforma
universitaria impulsada por el gobierno peruano; para tal propésito, se aplica el
modelo de licenciamiento de universidades peruanas que se basa en ocho
Condiciones Basicas de Calidad (CBC) que las instituciones superiores
universitarias deben cumplir para garantizar las condiciones minimas de calidad
y obligatorias que se exigen en el sistema educativo superior universitario. Bajo
este contexto, resulta necesario contar con herramientas que permitan evaluar la
calidad del servicio universitario y la satisfaccion académica estudiantil, desde la
percepcion del estudiante, asi como las variables moderadoras que intervienen
en la relacion calidad-satisfaccion. Estos datos permiten establecer lineas bases
de informacion sobre caracteristicas sociodemograficas y académicas (vaviables
moderadoras) que influyen en la relacion entre calidad del servicio universitario y

la satisfaccion académica estudiantil percibido por los estudiantes universitarios.



Asimismo, se obtiene informacion sobre la calidad del servicio universitario
y la satisfaccion académica estudiantil, que, en su conjunto, son indicadores que
permiten la supervision y el monitoreo de las CBC. Los indicadores reflejan los
puntos criticos en cada dimension de la estructura de calidad definida por la
SUNEDU, esto permite a las universidades licenciadas disefiar estrategias para
replantear acciones correctivas que eleven los niveles de calidad en el servicio

universitario y reporten una mayor satisfaccion académica estudiantil.

El objetivo de esta investigacion es obtener informacion sobre los efectos
moderadores de las variables sociodemograficas y académicas en la relacion
entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion académica estudiantil
en una universidad nacional licenciada por la SUNEDU. El estudio ha evaluado
la percepcion del estudiante en muestra representativa de 432 estudiantes de la
Universidad Nacional de Moquegua (UNAM) de sus seis escuelas profesionales
(Gestion Publica y Desarrollo Social, Ingenieria Agroindustrial, Ingenieria de
Minas, Ingenieria de Sistemas e Informatica, Ingenieria Pesquera e Ingenieria
Ambiental). Actualmente, la UNAM es la Unica universidad nacional licenciada por
la SUNEDU en la Region Moquegua. Para el andlisis de datos, se utilizé técnicas
estadisticas bivariantes, multivariantes y, también, el Modelo de Ecuaciones
Estructurales con Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM, siglas en inglés), y,
para el procesamiento de datos, se uso6 el programa estadistico SPSS 24 y el

software Warppl 6.0.

La investigacion considerd dos grupos de variables moderadoras: variable
moderadora 1, caracterizacion sociodemografica de los estudiantes
universitarios: edad, género, institucibn educativa de procedencia, y apoyo
econémico para cursar estudios universitarios. Variable moderadora 2,
caracterizacion académica de los estudiantes universitarios: carrera profesional,
filial, ciclo académico en curso, y periodo académico de egreso. Variables
moderadoras que se tomaron como referencias de la tesis doctoral de Basantes
(2017), estudio que mide la calidad de los servicios educativos universitarios

empleando el modelo ServQual, aplicado a la Universidad Nacional Chimborazo
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Riobamba (Ecuador), universidad extranjera que no se rige con el modelo de
licenciamiento de la SUNEDU. Para este estudio, se considero dos indicadores
adicionales, filial y periodo académico de egreso, considerando que la UNAM
presenta tres filiales (Mariscal Nieto, Ilo e Ichufia) y con respecto al periodo de
egreso, era importante levantar informacion sobre la percepcion de los
estudiantes que egresaron posterior a la fecha del licenciamiento de la UNAM, 6
de diciembre del 2017 (Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria [SUNEDU], 2019a), considerando a los egresados de los ciclos
2018-0, 2018-1, 2018-2, 2019-0.

Para la casuistica de la UNAM, el efecto de las dos variables moderadoras
en la relacién calidad del servicio universitario y la satisfaccion académica
estudiantil, arrojan los siguientes resultados: variable moderadora 1,
caracterizacion sociodemografica de los estudiantes universitarios, se observa
gue la edad, género, institucion educativa de procedencia, apoyo econémico para
cursar estudios universitarios, son indicadores que no moderan la relacion entre
la calidad del servicio universitario y la satisfaccion académica estudiantil.
Variable moderadora 2, caracterizacion académica de los estudiantes
universitarios, se tiene que la carrera profesional y filial son indicadores que no
moderan el nivel de calidad del servicio universitario, pero si influyen
significativamente en la satisfaccion académica estudiantil. El indicador ciclo
académico en curso si modera tanto el nivel de calidad del servicio universitario
como la satisfacciébn académica estudiantil. EI periodo académico de egreso,
indicador que no modera el nivel de calidad del servicio universitario y, tampoco,
la satisfaccion académica estudiantil. Y, con respecto a la variable independiente,
la calidad del servicio universitario percibido por estudiantes se obtiene como
resultado que existe una influencia directa y positiva con la variable dependiente,
satisfaccion académica estudiatil. Adicionamente, el modelo presenta una
capacidad predictiva de caracter lineal entre ambas variables (calidad-

satisfaccion).



El estudio de investigacion se encuentra estructurado en siete capitulos. El
capitulo I, Planteamiento del problema, abarca aspectos como la descripcion, la
formulacién, objetivos y las hipotesis, necesarios para centrar y limitar el problema
de la investigacion. El capitulo I, Marco tedrico, referencia el estado del arte que
es el rigor tedrico requerido en las investigaciones cientificas. El capitulo IlI,
Marco metodoldgico, involucra el tipo y disefio de la investigacion, se define la
poblacién y muestra, declara la operacionalizacion de variables disefiadas para
el estudio, referencia las técnicas para la recoleccion de datos, el procesamiento
y analisis de datos. El capitulo IV, Marco filoséfico, declara los aspectos filoséficos
de la investigacion. El capitulo V enuncia los resultados de la investigacion. El
capitulo VI aborda discusiones entorno a la investigacion. El capitulo VII presenta
la propuesta del Modelo para evaluar la calidad del servicio universitario y la
satisfaccion académica estudiantil en universidades licenciadas por la SUNEDU.
En las secciones finales, se declaran las conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliograficas y finalmente los anexos de lainvestigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA
1.1.1 Identificacién del problema

Actualmente, a nivel mundial, se relaciona con énfasis el desarrollo
econdémico de un pais con el desarrollo de la educacion superior, sea del nivel
profesional o técnico. Los investigadores y analistas econémicos afirman que
existe una estrecha dependencia entre el progreso de sociedades y la inversion
en la educacion superior de calidad. Esta teoria tiene una de sus aristas en la
conjetura de Theodore W. Schultz, Premio Nobel en economia, cuando sefiala
que la inversion en la educacién explica el crecimiento econémico de una nacién,
argumentando que el aumento en recursos para la educacion fortalece los
ingresos individuales de las personas y, por consiguiente, el ingreso nacional
(Schultz, 1961a).

Las estadisticas sobre el ranking de universidades a nivel mundial ubican a
las instituciones educativas superiores de los Estados Unidos en los primeros
puestos, el Ranking Académico de Universidades del Mundo 2018 reporta que;
de las 50 universidades clasificadas como sobresalientes a nivel mundial, 31
universidades provienen de los Estados Unidos, ocupando el primer lugar la
Universidad de Harvard (Academic Ranking of World Universities [ARWU], 2018).
Asimismo, se observa que los paises desarrollados tienen mayor cantidad de
universidades en los mejores puestos, siendo evidente la ausencia de aquellas
que provienen de paises subdesarrollados como el nuestro. Este fendmeno,
educacion versus desarrollo, fue identificado desde el siglo pasado en la

investigacién de Schultz (1961b), cuando afirma:



[...] es audaz y original al incluir el analisis agregado sobre las fuentes de
crecimiento econodmico en los Estados Unidos. Encuentra que la educacion
es una de las principales fuentes de crecimiento econémico después de
ajustar las diferencias en las habilidades innatas y las caracteristicas
asociadas que afectan los ingresos independientemente de la educacion
(p.1037).

Situacion que ha marcado la agenda de muchos paises para disefiar
politicas publicas en pro de una educacién superior de calidad consensuada con
organismos internacionales como la Organizacion de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), el Banco Mundial (BM), el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), Organizacion de
las Naciones Unidas (ONU), por citar algunas. En el evento Declaracion de
Incheon para la Educacién 2030, celebrado en Corea, la Administradora del
PNUD, Helen Clark, al igual que varios representantes comprometidos con la

educacion, declara:

En nuestro mundo, el conocimiento es poder, y la educacion empodera. La
educacién es una parte indispensable de la ecuacién del desarrollo, y tiene
un valor intrinseco -que va mucho mas alla de la dimension econdémica- para
brindar a las personas la capacidad de decidir su propio destino. Por eso, la
oportunidad de recibir educacion es clave para el desarrollo humano
(Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura [UNESCO], 20164, p.13).

La calidad en la educacién superior es un tema presente en las politicas
publicas de paises que buscan un desarrollo sostenible, porque se ha tomado
conciencia que es un medio para combatir la pobreza, fortalecer la salud y el
bienestar social, garantizar mayores indices de empleabilidad y mejorar el
crecimiento econémico. Los estados invierten en la educacién superior y
establecen politicas publicas con el objeto de garantizar una educacién superior

de calidad. La UNESCO crea lineamientos para mejorar la ensefianza superior,
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en el 2015 aprob6é 17 Objetivos Desarrollo Sostenible (ODS), el ODS 4
corresponde a la educacion en todos sus niveles y la educacion superior esta
explicitamente considerada en la meta 4.3 (una de las 7 metas de resultados)
donde se anhela una educacion de calidad en la ensefianza universitaria: “Para
2030, asegurar el acceso en condiciones de igualdad para todos los hombres y
las mujeres a una formacion técnica, profesional y superior de calidad, incluida la
ensefanza universitaria”. (Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura [UNESCO], 2016-2017,p.12)

Con la aprobacion de la Ley Universitaria N° 30220, Peru intenta marcar un
hito en su historia con la perspectiva de brindar una educacion superior
universitaria de calidad. El establecimiento de politicas publicas en el ambito de
educacion universitaria ha promovido la creacion de la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) que tiene por objetivo garantizar
la calidad educativa del nivel superior en los estudiantes universitarios para
optimizar sus competencias profesionales. Dentro de sus funciones, se encuentra
el proceso de licenciamiento de universidades publicas y privadas, quienes deben
garantizar el cumplimiento de las Condiciones Basicas de Calidad (CBC) para
prestar el servicio universitario. También existe el proceso de supervision del
servicio universitario que corresponde a una etapa posterior al licenciamiento; sin
embargo, la SUNEDU ha centrado sus recursos en terminar la etapa de
licenciamiento reportando en cifras 79 universidades y 02 escuelas de postgrado
licenciadas de un universo de 145 instituciones (141 universidades y 4 escuelas
de posgrado); asimismo, 22 universidades cuentan con licencias denegadas
(SUNEDU, 2019a). En el sur del pais, la Universidad Nacional de Moquegua
(UNAM) fue una de las primeras universidades publicas que recibio la resolucion
de licenciamiento el 06 de diciembre del 2017 (Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria [SUNEDU], 2018).

En la actualidad, Peru se encuentra en un lugar poco ventajoso en el ranking
de universidades de América Latina, ubicandose por debajo de la posicion 20 y

reportando solo 20 universidades peruanas en una lista de 391 instituciones
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evaluadas (QS World University Rankings, 2019). Las acciones para enfrentar el
problema de la calidad en las universidades peruanas parten de la identificacion
de las causas que lo originan, se debe contar con instrumentos y mecanismos
que permitan evaluar y monitorear las deficiencias en el servicio universitario, la
propuesta de esta investigacion es obtener informacion sobre los efectos
moderadores y su relacién entre la calidad del servicio universitario y la
satisfaccion académica estudiantil en una universidad nacional licenciada de la
region Moquegua. Se analizé6 como caso de estudio a la Universidad Nacional de
Mogquegua (institucion publica) por ser, a la fecha, la Unica universidad licenciada
en la regidn. La Universidad José Carlos Mariategui (UJCM) es una institucion
privada que también funciona en la region Moquegua, pero aln no se encuentra

licenciada, actualmente se encuentra en la fase de evaluacion.

1.1.2 Problematica de lainvestigacion

Siendo la educacion superior uno de los factores importantes para el
desarrollo de los paises y, por tanto, la medicion de su calidad y de la satisfaccion
con el servicio universitario son cruciales para analizar los logros de las politicas
publicas que buscan elevar los niveles de calidad en la educacion superior. En
esa linea de importancia, resulta necesario para este pais contar con
herramientas que permitan evaluar la calidad del servicio universitario y la
satisfaccion académica estudiantii en universidades licenciadas por la
Superintendencia Nacional de Educacion Universitaria (SUNEDU), informacion
gue permite establecer lineas bases sobre condiciones socioeconémicas y
académicas que influyen en la percepcién estudiantil de la calidad del servicio y
la satisfaccion académica universitaria, especificamente para el caso de la
Universidad Nacional de Moquegua, Unica universidad licienciada en la region

Moquegua.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1 Problema principal

¢, Cudles son los efectos moderadores de las variables sociodemogréficas y
académicas en la relacion entre calidad del servicio universitario percibido por los
estudiantes y la satisfaccion académica estudiantil con los servicios ofrecidos en

la universidad nacional licenciada de Moquegua?

1.2.2 Problemas secundarios

e Pregunta 1. ¢Cuales son las dimensiones que inciden en la medicion de la
calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes en la universidad
nacional licienciada de Moquegua?

e Pregunta 2. ¢ Cudles son las dimensiones que inciden en la medicion de la
satisfaccion académica estudiantil con los servicios ofrecidos en la universidad
nacional licenciada de Moquegua?

e Pregunta 3. ¢Cuales son las caracteristicas relevantes en los aspectos
sociodemogréficos y académicos de los estudiantes universitarios?

e Pregunta 4. ;En qué medida las dimensiones de la calidad del servicio
universitario percibido por los estudiantes influyen en la satisfaccion académica
estudiantil con los servicios ofrecidos en la universidad nacional licienciada de
Moquegua?

e Pregunta5. ¢ En gué medida las variables sociodemograficas y académicas de
los estudiantes universitarios moderan la relacion calidad del servicio

universitario percibido por los estudiantes - satisfaccion académica estudiantil?

1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
1.3.1 Justificacion
1.3.1.1 Relevancia teodrica

En el aspecto tedrico, se puede afirmar que se desarroll6 el estado del arte,
donde aborda estudios sobre la calidad y satisfaccién de los estudiantes



universitarios, percepcion de la calidad del servicio universitario, garantia en la
calidad de la educacion superior profesional, metodologias de medicion de la
calidad del servicio universitario, variables moderadoras, modelamiento de
ecuaciones estructurales, entre otros temas. También se analiza el modelo de
licenciamiento de universidades como una estrategia de las politicas publicas
normadas por el Ministerio de Educacion (MINEDU) y reguladas por la SUNEDU
para garantizar la calidad en el servicio universitario peruano. Este insumo tedrico
sirve para diseflar un instrumento, desde la percepcién del estudiante
universitario, que mida las Condiciones Béasicas de Calidad (CBC) exigidas por la
SUNEDU para el proceso de licenciamiento de universidades (Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria [SUNEDU], 2016), esperando que
la informacién resultante ayude a identificar los indicadores que reporten menores
niveles de satisfaccion en la calidad del servicio universitario, informacién Gtil para

la toma de decisiones de las autoridades universitarias.

1.3.1.2 Relevancia practica

En el aspecto préactico, se justifica porque el estudio ayuda a resolver el
problema de identificar los indicadores que deben ser atendidos con mayor
eficiencia para garantizar la calidad y satisfaccion del servicio universitario, desde
la percepcion del estudiante, en instituciones superiores licenciadas que cumplen
con las CBC reguladas por la SUNEDU. Los resultados reportaran las
caracteristicas demograficas y académicas de los estudiantes y el efecto de estos
factores en la percepcion de la calidad y satisfaccion del servicio universitario,
permitiendo focalizar con mayor detalle la deficiencia de los aspectos que deben

ser superados por los gestores de universidades licenciadas.

1.3.1.3 Relevancia metodoldgica

El aspecto metodologico se sustenta porque el estudio propone un
instrumento (cuestionario) disefiado para medir la calidad y satisfaccion del
servicio universitario desde la percepcion del estudiante en universidades

licenciadas, entendiendo que el proceso de licenciamiento regulado por la
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SUNEDU garantiza el cumplimiento de los indicadores de las CBC, por
consiguiente, el instrumento esta alineado a cada indicador. El instrumento podra
ser aplicado en universidades licenciadas o en aquellas que se encuentran en un
proceso de autoevaluacion antes de iniciar el proceso de licenciamiento. Las
universidades que cuentan con la licencia de funcionamiento institucional tienen
conocimiento que esta licencia no es permanente, la SUNEDU indica que la
referida licencia es temporal y renovable, con una vigencia minima de 06 afios
(SUNEDU, 2016); entonces, el instrumento ayudara a monitorear los indicadores

de las CBC para un proceso de renovacion de la licenciainstitucional.

1.3.1.4 Relevancia social

En el aspecto social, el estudio beneficia a dos actores: a) A los estudiantes
de universidades licenciadas por la SUNEDU, porque ayuda a identificar sus
necesidades deficientemente atendidas en el servicio universitario. Entendiendo
que el proceso de licenciamiento se centra en la de revision documentaria
(informe enmarcado en el cumplimiento de las CBC) y la constatacion de lo
reportado en el informe (verificaciébn en campo), pero los indicadores de las CBC
no reportan la verdadera percepcion del estudiante en relacion al servicio de
calidad que reciben (condiciones minimas de calidad). Por citar un ejemplo: La
universidad cuenta con servicio de internet, por lo cual ha cumplido con el
indicador 24, del componente 111.5, de la condicion 11l de las CBC. Sin embargo,
en la practica, el servicio es muy lento e intermitente durante todo el dia, con lo
cual, su uso es deficiente desde la percepcion del estudiante universitario. b) A
los gestores de universidades licenciadas, que requieren de un instrumento que
les permita monitorear los indicadores de las condiciones basicas de calidad
desde la percepcion del estudiante, para mantener en el tiempo un servicio

universitario de calidad.

1.3.1.5 Relevancia profesional

En el aspecto profesional, el estudio tiene relevancia, porque fortalece los

conocimientos de investigacion en los temas de calidad del servicio universitario
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y satisfaccion estudiantil; asimismo, desarrolla las habilidades y destrezas
profesionales para el disefio de modelos basado en ecuaciones estructurales. El

aprender haciendo ayuda al crecimiento y desarrollo profesional.

1.3.1.6 Relevancia personal

En este aspecto, se internaliza un estado de satisfaccion personal al haber
aportado a la sociedad un estudio que ayude a mejorar la calidad del servicio
universitario y eleve los niveles de satisfaccion estudiantil universitaria, elementos

importantes que contribuyen al desarrollo de una sociedad.

1.3.1.7 Relevancia cientifico social

En el aspecto cientifico social, el estudio utiliza el enfoque critico-social y
aporta un relevante conocimiento sobre la percepcion que tiene el estudiante
sobre la calidad del servicio universiario y la influencia de este en la satisfaccién
estudiantil universitaria, considerando que este escenario se desarrolla en una

universidad publica licenciada (contexto social) por la SUNEDU.

1.3.2 Importancia

La importancia del estudio radica en socializar informacion sobre la calidad
del servicio universitario y la satisfaccion académica estudiantil en universidades
licenciadas por la Superintendencia Nacional de Educacién Universitaria
(SUNEDV), los resultados de la investigacion permiten analizar los logros de las
politicas publicas establecidas por el Ministerio de Educacion del Perd. Se tomé
como caso especifico de estudio a la Universidad Nacional de Moquegua,
institucion licenciada que cumple con las condiciones béasicas de calidad
reglamentadas por la SUNEDU. En el estudio, se evalu6 los aspectos
socieconOmicos y académicos que influyen en la medicion de la calidad del

servicio y la satisfacion académica estudiantil.
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1.4 ALCANCE Y LIMITACIONES
1.4.1 Alcance

El alcance de la investigacion estudia a la Universidad Nacional de
Moquegua, considerando que es la Unica universidad licenciada en la region
Moquegua. Los instrumentos utilizados (cuestionario, modelo de licenciamiento
de universidades y modelo de ecuaciones estructurales) son aplicados a los
estudiantes del VI al X ciclo de las seis escuelas profesionales (Gestion Publica
y Desarrollo Social, Ingenieria de Minas, Ingenieria Agroindustrial, Ingenieria
Ambiental, Ingenieria Pesquera e Ingenieria de Sistemas e Informatica);
adicionamente, se levanté informacién de los egresados del periodo 2018-0,
2018-1, 2018-1l y 2019-1, que culminaron su periodo académico posterior al

proceso de licenciamiento institucional.

1.4.2 Limitaciones

El estudio considera exclusivamente una universidad publica licenciada con
actividad académica y administrativa, vale decir, en funcionamiento, y que no se
encuentre ofertando nuevas carerras profesionales. Este aspecto se consideré
para el disefio del cuestionario que estuvo alineado a los indicadores de las
condiciones basicas de calidad reglamentado por la SUNEDU, de las ocho
condiciones bascas de calidad se omitié la condicién Il denominada: “Oferta
educativa a crearse compatible con los fines propuestos en los instrumentos de
planeacion” (SUNEDU, 2019b). Para el caso especifico de este estudio, se
consideraron las condiciones I, 11, IV, V, VI VII, y VIII. Asimismo, la muestra estuvo
limitada a estudiantes de la UNAM que cursan los cinco ultimos ciclos (del VI al
X) y los egresados de los cuatro periodos posteriores al licenciamiento
institucional (2018-0, 2018-1, 2018-2 y 2019-1).
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1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo general

Evaluar los efectos moderadores de las variables sociodemograficas y
académicas en la relacion entre calidad del servicio universitario percibido por los
estudiantes y la satisfaccion académica estudiantil con los servicios ofrecidos en

la universidad nacional licenciada de Moquegua.

1.5.2 Objetivos especificos

e Determinar las dimensiones que inciden en la medicion de la calidad del
servicio universitario percibido por los estudiantes en la universidad nacional
licenciada de Moquegua.

e Determinar las dimensiones que inciden en la medicion de la satisfaccion
académica estudiantil con los servicios ofrecidos en la universidad nacional
licenciada de Moquegua.

e Establecer las caracteristicas relevantes en los aspectos sociodemograficos y
académicos de los estudiantes universitarios.

e Formular un modelo que explique la relacion entre calidad del servicio
universitario percibido por los estudiantes y la satisfaccion académica
estudiantil con los servicios ofrecidos en la universidad nacional licenciada de
Moquegua.

e Formular un modelo que explique los efectos moderadores de las variables
sociodemogréficas y académicas de los estudiantes universitarios en la
relacion calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes -

satisfaccion académica estudiantil.

1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipoétesis general

Las variables sociodemograficas y académicas tienen efectos moderadores

en la relacion entre calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes
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y la satisfaccion académica estudiantili con los servicios ofrecidos en la

universidad nacional licenciada de Moquegua.

1.6.2 Hipotesis especificas

Las hipotesis especificas se formulan para resolver las preguntas de
investigacién, para este estudio se han planteado 5 hip6tesis especificas. Para la
pregunta numero 3, consignado en los problemas secundarios, no se establece

hipoétesis por ser un objetivo descriptivo.

Hipotesis especifica para la pregunta 1.

Hi: Las dimensiones que inciden en la medicion de la calidad del servicio
universitario percibido por los estudiantes es multidimensional conformado por
siete dimensiones.

Las subhipétesis para Hi que se plantean son:

e Hi1: Los aspectos en planificacién curricular del servicio universitario son
percibidos por los estudiantes como una dimensién del constructo calidad del
servicio universitario.

e Hi2: Los aspectos en infraestructura y equipamiento del servicio
universitario son percibidos por los estudiantes como una dimension del
constructo calidad del servicio universitario.

e Hais: Los aspectos en lineas de investigacion del servicio universitario son
percibidos por los estudiantes como una dimensién del constructo calidad del
servicio universitario.

e His: Los aspectos en calidad docente del servicio universitario son
percibidos por los estudiantes como una dimension del constructo calidad del
servicio universitario.

e His: Los aspectos en servicios complementarios basicos del servicio
universitario son percibidos por los estudiantes como una dimension del

constructo calidad del servicio universitario.
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e His: Los aspectos en insercion laboral del servicio universitario son
percibidos por los estudiantes como una dimension del constructo calidad del
servicio universitario.

e Hi7: El aspecto de transparencia universitaria son percibidos por los
estudiantes como una dimension del constructo calidad del servicio

universitario.

Hipotesis especifica para la pregunta 2.

H2: Las dimensiones que inciden en la medicion de la satisfaccion académica
estudiantil con los servicios ofrecidos en la universidad nacional licenciada de
Moquegua es multidimensional conformado por tres dimensiones.

Las subhipdtesis para Hz2 que se plantean son:

e H21: El aspecto de decision de postular a la universidad son percibidos
por los estudiantes como una dimension del constructo satisfaccion
académica estudiantil.

e H22: Los aspectos en el logro de su perfil profesional en la universidad
son percibidos por los estudiantes como una dimension del constructo
satisfaccion académica estudiantil.

e H23: Los aspectos generales del servicio universitario es percibido por los
estudiantes como una dimensién del constructo satisfaccion académica

estudiantil.

Hipotesis especifica para la pregunta 3.

No se establece hipotesis para la pregunta 3 por ser un objetivo descriptivo.
Hipotesis especifica para la pregunta 4.

Hs: Las dimensiones de la calidad del servicio universitario percibido por los
estudiantes influye directa y positivamente en la satisfaccion académica

estudiantil con los servicios ofrecidos en la universidad nacional licenciada.

Hipotesis especifica para la pregunta 5.
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Las hipotesis especificas para la pregunta nimero 5 del problema secundario son
Hay Hs:

Ha: Las variables sociodemogréficas de los estudiantes universitarios moderan la
relacion entre la calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes -
satisfaccion académica estudiantil.

Las subhipétesis para Hs4 que se plantean son:

e Hs1: La variable edad de los estudiantes universitarios modera la relacion
entre la calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes -
satisfaccion académica estudiantil.

e Hai>: La variable género de los estudiantes universitarios modera la relacion
entre la calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes -
satisfaccion académica estudiantil.

e Hass: La variable institucion educativa de procedencia de los estudiantes
universitarios modera la relacién entre la calidad del servicio universitario
percibido por los estudiantes - satisfaccion académica estudiantil.

e H*%: Lavariable apoyo econdémico para cursar estudios universitarios de
los estudiantes modera la relacién entre la calidad del servicio universitario

percibido por los estudiantes - satisfaccion académica estudiantil.

Hs: Las variables académicas de los estudiantes universitarios moderan la
relacion entre calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes -
satisfaccion académica estudiantil.

Las subhipétesis para Hs que se plantean son:

e Hsi: La variable carrera profesional de los estudiantes universitarios
modera la relacion entre la calidad del servicio universitario percibido por los
estudiantes - satisfaccién académica estudiantil.

e Hs2: La variable filial (lugar geografico) de los estudiantes universitarios
modera la relacion entre la calidad del servicio universitario percibido por los

estudiantes - satisfaccion académica estudiantil.
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e Hs3: La variable ciclo académico en curso (para estudiantes) de los
estudiantes universitarios modera la relacion entre la calidad del servicio
universitario percibido por los estudiantes - satisfaccion académica
estudiantil.

e Hs4: Lavariable periodo académico de egreso (para egresados) modera la
relacion entre la calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes

- satisfaccion académica estudiantil.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
2.1.1 En el &mbito internacional

Surdez-Pérez, Sandoval-Caraveo y Lamoyi-Bocanegra (2018) publicaron el
articulo cientifico Satisfaccion estudiantil en la valoracion de la calidad educativa
universitaria, en México. La investigacion tiene como objetivo identificar la
satisfaccion de los estudiantes de pregrado en las facultades de Ciencias
Economico Administrativas y de Ingenieria y Arquitectura, de una universidad
mexicana (no especifica nombre de la institucion); para este propdsito, considera
aspectos de calidad educativa tomados por otros investigadores que han sido
citados como Gento y Vivas (2003), Mejias y Martinez (2009) y Martinez, Garcia
y Quintanal (2006). El disefio y tipo de estudio es no experimental, transeccional,
descriptivo y correlacional. Tom6 una muestra de 380 estudiantes distribuidos en
nueve programas de estudio: Administracion, Contabilidad, Mercadotecnia y
Economia (Facultad de Ciencias Econdnico Administrativas); Ingenieria
Mecénica Eléctrica, Ingenieria Civil, Ingenieria Quimica, Ingenieria Eléctrica y
Electronica, y Arquitectura (Facultad de Ingenieria y Arquitectura). La
investigacién utiliza un instrumento (cuestionario), elaborado por Gento y Vivas
(2003) para estudiantes de una universidad venezolana, y lo adapta al contexto
mexicano presentando dos secciones: a) Variables demograficas: sobre la
situacion escolar (campus al que pertenece, programa educativo que cursa, afio
de estudios, ciclo, promedio general) y sobre el individuo (edad, sexo, estado
civil); b) Satisfaccion estudiantil: ensefianza-aprendizaje, trato respetuoso,
infraestructura, y autorrealizacion. Los resultados reportan, en la mayoria de los
casos, una mayor insatisfaccion con algun elemento de calidad educativa, y el

25% de los encuestados manifiestan total insatisfaccion.



En el detalle de las dimensiones, se puede apreciar una alta satisfaccion
estudiantil en el aspecto de autorrealizacion y la mas baja en la dimension de
infraestructura y de ensefianza-aprendizaje. Con respecto a los items del
constructo calidad propuesto por Surdez, Sandoval y Lamoyi, estos son 30%
similares a los 42 items propuestos en esta tesis, donde se consideran
dimensiones exclusivas para infraestructura y equipamiento (dimension 2),
planificacion curricular (dimension 1) y calidad docente (dimension 4), éstas dos
Ultimas relacionadas a la ensefianza-aprendizaje, alineados a las condiciones
bésicas de calidad establecida por la SUNEDU (2019b).

Basantes (2017) desarrollé su tesis doctoral titulada Modelo ServQual
Académico como factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y
su influencia en la satisfaccidon de los estudiantes de las carreras profesionales
de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador. Tiene como
objetivo encontrar el grado de influencia del Modelo ServQual Académico
enfocado en la calidad de los servicios educativos y en la satisfaccion de los
estudiantes universitarios. El tipo de investigacion es descriptivo, explicativo y
propositivo; realiza una revision blibiografica sobre modelos relacionados a la
evaluacion de la calidad del servicio, disefia un modelo de ServQual Académico,
aplica el modelo, evalla la calidad de servicio y satisfaccion desde la percepcion
del estudiante universitario. Toma una muestra de 819 estudiantes universitarios
de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba. El instrumento levanta
informacion sobre las variables moderadoras edad, género, ciclo académico,
carrera profesional que estudia, colegio de procedencia, afios de estudios en
academias, apoyo econdémico para cursar estudios universitarios; presenta 25
items para levantar informacion de la calidad del servicio considerando las
dimensiones de elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia, y 5 items para medir la satisfaccion del estudiante
universitario con los servicios recibidos, adicionalmente se presenta un
instrumento de 20 items para medir el desempefio del docente; para el analisis
de los datos se utilizo el Modelo de Ecuaciones Estructurales. El trabajo concluyo

gue existe una alta influencia de la calidad de los servicios educativos en la

20



satisfaccion estudiantil, evidenciando que en cada una de las dimensiones
estudiadas (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia), por consiguiente, el autor recomienda atender las expectativas no
atendidas a través del disefio de estrategias alineadas a cada dimension. En el
2017, Peru se encontraba en proceso de licenciamiento de universidades y se
empleaba como instrumento el modelo basado en las condiciones béasicas de
calidad (CBC) para garantizar los aspectos minimos y obligatorios de la calidad
en el servicio universitario que se ofertaba, el autor, egresado de una universidad
nacional peruana, no considero el uso de estas condiciones de calidad para el
disefio del instrumento (cuestionario), tal vez porque el ambito de aplicaciéon se
desarrolld6 en un contexto social diferente (investigacion realizada en una
universidad extranjera); sin embargo, haciendo una comparacion entre ambos
enfoques se observa un 20% de similitud en sus indicadores, considerando al
modelo basado en las condiciones basicas de calidad (SUNEDU, 2019b) mas
completo por tener 55 indicadores de calidad frente a los 25 propuestos en el
Modelo ServQual Académico, acotando que sus 8 CBC cubren las dimensiones
establecidas en el Modelo ServQual Académico.

Dos Santos (2016) elabor6 el articulo cientifico Calidad y satisfaccion: el
caso de la Universidad de Jaén, en Espafa. El objetivo fue estudiar el
comportamiento de respuestas del estudiante a través de variables cognitivas y
afectivas, con la intension de indagar si existe la intencion de recomendar el
servicio universitario desde la percepcion del estudiante. El tipo de investigacion
es aplicada. Para abordar el tema, se realizdé una revision teérica, se disefid y
aplicé un modelo de medida adecuado para evaluar la calidad de servicio y
satisfaccion desde la percepcion del estudiante y utilizando el criterio de la
“‘intensién de recomendar” el servicio univeritario. Se considerd una muestra de
279 estudiantes matriculados en el periodo académico 2013-2014, se clasificaron
por facultad y titulacion. El instrumento disefiado fue construido en base al Modelo
de Ecuaciones Estructurales (SEM, siglas en inglés) y el programa SmartPLS
para el procesamiento de datos; el modelo disefiado plantea que la calidad del

servicio universitario (en el aspecto de infraestructura) y el rendimiento
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académico influyen en la satisfaccion del estudiante; asimismo, ambos
constructos también actuan como moderadores en la relacion causal “actitud
hacia la universidad-satisfaccién de estudiante” y, finalmente, la satisfaccion
influye directamente en la intension de recomendar el servicio universitario desde
la perspectiva del estudiante. En las conclusiones anuncia que, a diferencia de
las otras variables, el rendimiento académico no ha tenido influencia significativa
sobre la satisfaccion de los estudiantes, tampoco se refleja un efecto moderador
en la actitud y satisfaccién del servicio recibido, con lo cual se recomienda a los
gestores de universidades no centrar su estrategia de comunicacion focalizado a
sus clientes (estudiantes) con mayor o menor rendimiento. En comparacion al
modelo basado en las condiciones basicas de calidad regulada por la SUNEDU
(2019b), se puede rescatar que existe similitud en un 20% con algunos de los
items propuestos en el instrumento planteados por Dos Santos. Para este caso,
no se ha considerado el rendimiento académico como un indicador de
evaluacion, se ha optado por levantar informacion que tengan que ver con
aspectos académicos y evaluacién del docente bajo criterios muy limitados (el
docente ¢ brinda asesoria?, ¢fue eficiente en sus clases?, ¢,se capacita?, entre

otros aspectos).

Ortega (2015) desarrollé su tesis doctoral titulada Calidad y satisfaccion de
los estudiantes europeos de educaciéon superior. Construccion de una escala de
medida de la calidad de servicio presencial y electronico; en la Universidad de
Salamanca, en Espafia. El autor plantea como objetivo general contribuir al
debate sobre la evaluacion de la calidad de la educacion superior percibido por
el alumno desde una perspectiva multidimensional centrada en las actividades
del servicio educativo que oferta la universidad y focalizado en tres criterios:
docencia, investigacion y la innovacion y transferencia de conocimientos
(transversal a las dos primeras); y, como objetivo especifico, plantea la
construccion de un instrumento de medida para evaluar la calidad de servicio
educativo y servicio electrénico percibido por el estudiante de alguna universidad
de la Unién Europea (UE). El tipo de investigacion es aplicada. Previo al disefio

del instrumento, realizé una profunda revision teérica para determinar sus
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dimensiones e indicadores. Para la muestra, se considerd cuatro universidades
de la UE (Alemania y Espafa), la unidad muestral fue representada por 812
alumnos con estudios presenciales de antiguos grados (diplomados vy
licenciaturas), nuevos grados, posgrado (doctorados y maestrias) y otros
programas (duracién mayor o igual a seis meses). Proporciona un instrumento
utilizando el Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM, siglas en inglés) para
determinar la causalidad entre las variables calidad de servicio y satisfaccion,
considerando también la intervencion de algunas variables moderadoras (edad,
género, nacionalidad, estado civil, universidad, estudios, experiencia en otras
universidades, y la categorizacion como alumno de intercambio); utiliza un
procedimiento, de su propia autoria, para el desarrollo de la escala de medida de
la calidad de servicio y e-servicio de la educacion superior disefiado a partir de
los estudios realizados por Parasuraman, Zeithaml y Malhora (2005); el
instrumento estda conformado por 5 dimensiones (fiabilidad, capacidad de
respuesta, aseguramiento del servicio, empatia, tangibles y tangibles
electrénicos) y 18 atributos o items, con una escala de Likert de 7 puntos. El autor
concluye que la relacion causal entre calidad de servicio y satisfaccion es directa
y positiva. En relacion a las variables moderadoras, se evidencia que los
estudiantes con mas edad (en comparacion con los jévenes) reportan un mayor
efecto en la percepcion de la calidad del servicio y satisfaccion, y en menor
medida para los estudiantes del sexo masculino. Esta investigacion porporciona
algunos items (preguntas) nos sirvieron para disefiar el instrumento de la
presente tesis; sin embargo, son minimos. Ortega propone 18 itmes (modelo
SERVQUAL) frente a los 42 items que se plantea en la presente tesis adaptando
los 55 indicadores de las 8 condiciones béasicas de calidad del Modelo de
Licenciamiento de Universidades de la SUNEDU (2016).

2.1.2 En el &mbito nacional

Sanchez (2018) elaboré su tesis doctoral El servicio educativo, la
percepcion de la calidad y el nivel de satisfaccion en los estudiantes de la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle en el periodo 2017,
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en Peru. El objetivo planteado busca determinar la relacion entre calidad de los
servicios educativos y la satisfaccion desde la percepcion de los estudiantes
universitarios. La investigacion es del tipo descriptivo, correlacional y
transaccional, plantea un disefio no experimental de corte transversal. La muestra
estuvo representada por 362 estudiantes de la Universidad Nacional de
Educacion Enrigue Guzman y Valle. Propone un instrumento con una escala de
40 variables (cuestionario) para medir la percepcion de la calidad de los servicios
educativos desde la percepcién de los estudiantes. El instrumento elaborado se
fundamento inicialmente en el modelo SERVQUAL,; pero, adicionalmente, se
agregaron preguntas para levantar informacién sobre otros aspectos del servicio
universitario y las condiciones en las cuales la universidad las oferta. El
instrumentd pas6 por los filtros de evaluacién de consistencia interna vy
confiablidad. Los resultados inidicaron que la calidad de los servicios académicos,
de investigacion y de bienestar universitario mostraron una relacion positiva con
la satisfaccién de los estudiantes. Se concluye que es significativa la relacion
entre la percepcion de la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion
desde la percepcion del estudiante universitario. Las 40 preguntas formuladas en
el instrumento se asemejan en un 30% al modelo propuesto en esta tesis; sin
embargo, cabe resaltar que, en ningun extremo de la investigacion de Sanchez,
se hace referencia a los 55 indicadores de las condiciones béasicas de calidad
(CBC) que corresponde a un modelo de licenciamiento de universidades
reguladas por la SUNEDU (2016), conocida en el dmbito universitario por ser
parte de una reforma universitaria impulsada por el gobierno peruano y que
actualmente esta siendo utilizado como filtro de calidad de la educacion superior
universitaria (minimas condiciones y obligatorias) para que las instituciones

publicas y privadas puedan lograr su licenciamiento.

Arce (2018) desarrollo su tesis de maestria titulada Relacion entre la calidad
de servicios académicos y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad
Peruana Union filial Tarapoto — 2017, en Peru. Plantea como objetivo determinar
el grado de relacién entre la calidad del servicio académico y la satisfaccién en
los estudiantes universitarios de la Universidad Peruana Unién de la filial
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Tarapoco. La investigacién es del tipo descriptivo, explicativo, evaluativo y
propositivo; propone un disefio de investigacion no experimental, correlacional,
de corte transversal. Considero una muestra de 476 estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion y Contabilidad. Para medir la calidad, utilizé un
instrumento ya elaborado y validado por Mauricio (2000) con 3 dimensiones:
relevancia, eficiencia y eficacia, y equidad. Asimismo, para medir la satisfaccion
de los estudiantes, se utilizé un instrumento propuesto por Gento y Vivas (2003)
con 10 dimensiones: condiciones basicas de la infraestructura, servicios de la
institucién, condiciones de seguridad, situacién econémica, seguridad emocional
por el trato afectuoso, sentido de pertenencia a la Institucion, Proceso de
ensefianza y aprendizaje, logros personales, reconocimiento del éxito personal,
y autorrealizacion. En total, el instrumento presentaba 104 preguntas y
adicionalmente se consideraron variables moderadoras de género, edad, lugar
de procedencia y carrera profesional. La investigacion concluyd que existe una
relacion directa y significativa, con un p valor menor a 0,00, entre la calidad de
servicios académicos y la satisfaccion educativa desde la percepcion de la
comunidad estudiantil. El instrumento formulado por Arce tiene una similitud de
20% con los items del instrumento en esta tesis, aun cuando el autor presenta
104 preguntas, se observa que son pocas las preguntas que pueden rescatarse
para el diseiio de un nuevo modelo, Arce maneja un enfoque diferente para
evaluar la calidad el servicio universitario y no considera como fundamento teérico
las condiciones basicas de calidad planteadas por la SUNEDU (2016) que forman
parte de la actual reforma universitaria que dirige el Ministerio de Educacién

peruano.

2.1.3 En el ambito regional

La region Moguegua tiene dos universidades, la Universidad José Carlos
Mariategui y la Universidad Nacional de Moquegua. En ambas, no se han
registrado investigaciones o tesis que estudien la relacion entre calidad del

servicio universitario y la satisfaccion estudiantil universitaria en una casa superior
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universitaria de la misma region; sin embargo, en la Regién Sur del pais, se puede

rescatar, los siguientes estudios:

Inquilla, Calsina y Velazco (2017) elaboraron el articulo cientifico La calidad
educativa y administrativa vista desde dentro: Caso Universidad Nacional del
Altiplano — Puno — Per(12017. Tiene como objetivo identificar atributos del servicio
académico y administrativo para validar la fiabilidad y consistencia interna del
constructo calidad y los factores determinantes del servicio percibido. La
investigacion es del tipo aplicada y explicativo, emplea un modelo ya existente
(SERVQUAL) para evaluar la calidad del servicio universitario desde la
percepcion de tres usuarios. Se consideré una muestra de 349 actores entre
estudiantes (Ultimos ciclos de las areas de sociales, ingenieria y biomédicas),
docentes y administrativos de la Universidad Nacional del Altiplano (UNA). Para
el disefio del instrumento, se utilizd el modelo SERVQUAL definiendo 5
dimensiones (tangibilidad, confiabilidad, atencion al usuario y seguridad,
capacidad de respuesta, y empatia), proponiendo 60 items en el cuestionario;
para el procesamiento de datos, utilizaron el programa STATA 12. En conclusién,
los resultados reportaron que la calidad del servicio percibida por los individuos
se encuentra por debajo de los niveles de expectativas. En el 2017, Peru se
encontraba en pleno proceso de licenciamiento de universidades publicas y
privadas; sin embargo, el autor no consideré el modelo de aseguramiento de
calidad normado por la SUNEDU, que se basan en ocho condiciones basicas de
calidad y 55 indicadores, que forman parte del modelo de licenciamiento de
universidades promovido por el Ministerio de Educacion. Como dato adicional, se
observa que la UNA, durante el desarrollo de esta particular investigacion, se
encontraba en la fase de informacién documentaria y verificacion de informacion
regulada por la SUNEDU, logrando su licenciamiento en diciembre del 2017,
oficializado con acto resolutivo (Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria [SUNEDU], 2017), en un contexto practico y real, esta
universidad si utilizé el modelo de licenciamiento de la SUNEDU (2016).
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Orestes (2013) elabor¢ la tesis de maestria titulada Analisis de la calidad
de servicio, desde la perspectiva de la satisfaccion estudiantil, en la Escuela
Académico Profesional de administracién de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann de Tacna, en el afio 2012, en Tacna, Peru. El objetivo de la
tesis buscaba analizar la calidad del servicio universitario desde la perspectiva
del estudiante. La investigacion es del tipo aplicada, el autor utilizé modelos
tedricos propuestos por otros investigadores, de caracteristicas descriptivas y
correlacionales. Considerd una muestra de 120 estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Administracion de los 5 afios académicos de estudio.
Para el disefio del instrumento, se estudi6 la calidad de servicio con dos
dimensiones: expectativas y percepcion; y la satisfaccion estudiantil con cinco
dimensiones: instalaciones y equipamientos, actitudes y comportamiento de los
docentes, competencia del docente, contenido del plan de estudios, y
organizacion de la ensefianza. Para ambas variables de estudio, no se consideré
un instrumento evaluado y validado por otros investigadores, el autor de la
investigacién es docente universitario y propuso, en base a su experiencia, un
cuestionario, previamente validado, para medir la calidad del servicio y la
satisfaccion estudiantil, con 44 preguntas que miden expectativa y precepcion.
Adicionalmente, se consideraron las variables moderadoras: sexo, edad, distrito
de procedencia y afio de estudios que cursa actualmente. Se concluye que, en
general, la calidad de servicio universitario percibido por los estudiantes es baja
y, con respecto al indicador de las expectativas de los estudiantes, se tiene a la
competencia del docente con mayor valoracion y, con respecto al indicador de las
percepciones, se tiene a la organizacion de la ensefianza con mayor valoracion
en comparacion con el resto. Sin embargo, el nivel de insatisfaccion estudiantil
es baja, siendo los estudiantes del V afio los que manifiestan mayormente este
malestar, reflejando los aspectos de instalaciones y equipamientos y las actitudes
y comportamiento de los docentes los que presentan menores niveles de
satisfaccion. Se ha considerado algunos items del instrumento de Orestes (10%)
para el disefio de las preguntas que se formularon en el presente trabajo. Cabe
indicar que, en el 2013, el sistema de educacidon universitario peruano no se

encontraba en proceso de reforma universitaria, la SUNEDU no existia y las
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politicas publicas para implementar el modelo de licenciamiento de universidades

se encontraba en una fase incipiente de elaboracion.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Calidad del servicio universitario
221.1 Calidad

Garvin (1988) afirma que el concepto de calidad ha evolucionado
cronolégicamente, pasando por diferentes etapas que lo han fortalecido y
diversificado dependiendo del contexto donde se desarrolle, la primera etapa
aborda la inspeccion de la calidad, donde el énfasis es la uniformidad del producto
que pasa por un modelo de medicibn que garantiza el cumplimiento de
estandares. La segunda etapa tiene que ver con el control estadistico de la
calidad, donde se reducia la inspeccion; pero, se prestaba mayor importancia al
uso de técnicas estadisticas para el control de lotes de produccion (medicién de
la calidad en mayor escala). Y la tercera etapa, relacionada con el aseguramiento
de la calidad, prestando mayor atencion a la cadena de produccion, desde el
disefio hasta el mercado, con el objetivo de contrarrestar productos fallados que
atenten con la calidad. Por ultimo, se aborda la calidad como estrategia
competitiva, estudiando el mercado como nucleo donde existe sinergia con los
clientes. Asimismo, el autor reconoce que no existe una defincion unificada y
absoluta sobre la calidad porque depende del contexto y tiempo en el cual se

evalle.

Aguila (2005) afirma que la calidad es un concepto complejo no solo porque
tiene multiples dimensiones, visiones e interpretaciones, sino por la necesidad de
articular el concepto con los mecanismos de acreditacion o evaluacion.
Adicionalmente, se debe conjugar la calidad con la pertinencia y su impacto en
los entornos sociales, reconociendo que la calidad es un concepto cambiante de
acuerdo a las exigencias de las sociedades; basicamente, el autor requiere de las

variables tiempo y lugar para definir el concepto de calidad, razones que lo llevan
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a argumentar que el concepto de calidad es relativo y debe considerarse como

una cocepcion historica.

Se conceptualiza la calidad como una propiedad o conjunto de propiedades
que son propias de un objeto fisico o abstracto, susceptible de ser valorado; esta
valoracion puede darse por un individuo cuando ha experimentado el contacto

con este objeto (Real Academia Espafiola, 2014).

También la calidad se define como las cualidades que se aplican a un objeto
para dotarlo de contenido suponiendo que, al ser utilizado en un determinado
contexto, estara sometido a una valoracion, resultando compleja la medicion del
conjunto de caracteristicas encapsuladas en la “calidad” cuando se desarrolla en

un espacio, tiempo y condiciones muchas veces poco explicitas (Sverdlick, 2012).

2.2.1.2 Clasificaciéon de la calidad

Por el grado de versatilidad en la concepcion, autores como Harvey y Green
(1993) exponen una clasificacion de la calidad desde cincoenfoques:

Primer enfoque. La calidad es conceptualizada cominmente como especial
dentro de los grupos sociales, se basa en lo siguiente:
e Atribuida generalmente a la clase superior, con atributos elitistas y con
un corte de notable exclusividad.
e Calidad relacionada a la excelencia, con superiores carcateristicas en
comparacion al resto.
e Calidad cuando cumple con estandares minimos de buenas praxis o
buenos atributos, tal como lo afirma Astin (1990).

En el contexto de la educacion superior universitaria, actualmente, en Perq,
las instituciones que garantizan ofrecer servicios de calidad deben acreditar
contar con la licencia de funcionamiento otorgada por la SUNEDU (2019a). Este

reconocimiento separa a este grupo de instituciones licenciadas de aquellas que
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aun no logran su licenciamiento y, sobre todo, de aquellas que han sido cerradas
(o en proceso de cierre) por no cumplir con las condiciones minimas y obligatorias

de calidad para brindar el servicio universitario.

Segundo enfoque. La calidad vista como perfeccién o consistencia. Se daen el
escenario de realizar una auditoria o evaluacion, para lo cual, el objeto de estudio
debe cumplir las especificaciones técnicas, necesariamente debe ser definida
previamente y con atributos medibles. La definicion se sustenta en dos premisas,
el de lograr cero defectos y la de hacer las cosas bien. Peters y Waterman (1982)
plantearon el enfoque cero defectos que lo relaciona a la cultura de la calidad. Y
Alvarez (1999) sefial6 que el maximo representante del modernismo, el arquitecto
espafiol Antoni Gaudi, es el autor de la frase hacer las cosas bien cuando declar6
que “para hacer las cosas bien es necesario: primero, el amor; segundo, la
técnica” (parr. 3). Cuando existe técnica en las acciones que se realiza para crear
un producto de calidad, se sobre entiende que los procesos desarrollados tienen
un componente que permite controlar el grado de errores con el fin de anular los
errores, conceptualizado de esta manera nos aproximamos al cocepto de “calida
total”. Para el contexto de la educacion superior universitaria, especificamente
para el caso peruano, como politica de estado, la SUNEDU tiene entre sus
atribuciones el licenciamiento de todas las universidades peruanas, para tal
accion las instituciones deben garantizar el cumplimiento de las 8 condiciones
basicas de calidad que alberga 55 indicadores medibles, con el objeto de
garantizar que el servcio uniersitario que ofertan sea un servicio de calidad para

el estudiante universitario.

Tercer enfoque. La calidad vista como la capacidad para el logro de una misién
o0 proposito. Entendiendo que el producto o servicio tiene especificaciones
técnicas y un proposito para el cual fue creado, el cliente que adquiere el producto
o hace uso del servicio funciona como el primer agente evaluador. En el contexto
de evaluacién de la calidad en la educacion superior, se debe partir de la premisa
que las universidades deben plantear claramente sus objetivos y metas

(especificaciones técnicas), articuladas con la mision; para la cual, fue creada
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(propoésito). Posteriormente, para el aseguramiento de la calidad, se debe
implantar una cultura de autorregulacion en la institucion, en paralelo a los
mecanismos de evaluacion y monitoreo de la calidad en el servicio universitario

que impulse el gobierno.

Cuarto enfoque. La calidad vista como un valor agregado al producto o servicio.
En el contexto de la educacion superior universitaria, existen actualmente, a nivel
internacional, organismos evaluadores que publican el ranking de universidades
como la ARWU (2018) que pone a la Universidad de Harvard en el primer puesto
en el afio 2018, teniendo como indicadores de medida las condiciones de calidad
en el servicio universitario que brindan a los estudiantes, razon por la cual muchas
universidades y, en especial, las del sector privado, promueven acciones para
lograr una posicion en el ranking, una buena o aceptable ubicacion es utlizada
como mecanismos de marketing para ofertar sus servicios y tener mayor
aceptacion de clientes (estudiantes) y, sobre todo, mayor prestigio a nivel

internacional.

Quinto enfoque. La calidad vista como transformacion. Basada en el cambio
cualitativo que debe sufrir no los productos o servicios, sino el cliente, con lo cual
discrepa del enfoque donde se reafirma que la calidad esta centrada en el
producto. En el contexto de la educacion superior universitaria, se debe entender
gue una educacioén de calidad tiene un efecto positivo en la transformacién del
estudiante (cliente) que ingresa a la universidad (Astin, 1990; Government, 1991),
que los procesos en los diversos servicios académicos estan siendo
autorregulados por la propia institucion para garantizar una formacion profesional
de calidad. Se debe tener presente que el proceso de transformacién empoderar
al estudiante, porque eleva su capacidad para la toma de decisiones tal como lo
argumentan Roper (1992); Chickering (1978); y Chickering y Gamson (1982).
Este empoderamiento garantiza de alguna manera contar con profesionales de

calidad para nuestra sociedad.
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2.2.1.3 Calidad del servicio

Partiendo de la premisa que la educacion superior es un servicio, resulta
importante indagar el concepto de calidad del servicio. Duque y Diosa (2014)
realizd una revision tedrica sobre los conceptos asociados al servicio y los
modelos de medicién de la percepcién de la calidad del servicio, con énfasis en
la educacion superior y resaltando la importancia de medir este fenémeno social
para apoyar la toma de decisiones en las instituciones de educacién superior

(figura 1).

Autor Afno Definicion Etapa

Shewhart 1931 La calidad serfa como una medicién numeérica, para hacer posible
ver si la calidad de un producto difiere de otro, entre dos periodos de
comparacion, y para determinar si las diferencias son mayores y son
producto del azar.

Feigenbaum 1951 Calidad no tiene el significado popular de “mejor” en un sentido
absoluto. Significa “lo mejor para ciertas condiciones del cliente”. Estas
condiciones son: (a) el uso real y (b) el precio de venta del producto.

La calidad del producto no puede ser considerada aparte del costo del
producto.

Abbott 1955 Calidad al igual que el precio debe ser considerada en un mercado
competitivo.

Feigenbaum 1961 La calidad del producto se puede definir como la combinacién de

las caracteristicas del producto de la ingenierfa y la produccién que
determinan el grado en que el producto en uso satisfaga las espectativas
del cliente.

Juran 1974 Introdujo una definicion ampliamente utilizada de la calidad, la aptitud
para el uso, que describié como el grado en que un producto sirve con
éxito a los propdésitos del usuario.

Taguchi 1979 La calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de
ser enviado, aparte de las pérdidas causadas por su funcidn intrinseca.
Es decir no cumple con el objetivo especificado.

rox-<4z00

Tuchman 1980 Sostiene que la calidad significa la inversion de la mejor habilidad y el
esfuerzo posible para producir los mejores y mas admirables resultados
posibles.

Zeithaml 1988 La calidad puede ser definida en términos generales como la
superioridad o excelencia.

Crosby 1988 La calidad es la conformidad con los requisitos, implica conocer y aplicar
cuatro criterios: cumplimiento de los requerimientos, la prevencion, un
estandar de cero defectos y la medicion de la misma seria el precio del
incumplimiento

Deming 1989 La calidad solo puede definirse en funcion del sujeto y reside en la
traduccion de las necesidades futuras del usuario a caracteristicas
evaluables, de forma que el producto se pueda disefar y fabricar para
proporcionar satisfaccion por el precio que el sujeto tenga que pagar.
Pirsig 1992 Definir la calidad como excelencia significa que se entiende “por delante

de la definicion... como una experiencia independiente directa de y antes
de abstracciones intelectuales™
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Dale, Van 2007 Las diferentes definiciones de calidad se pueden reducir a cualquiera
der Wile, & que cumpla los requisitos y las especificaciones o satisfaga y deleite al
lwaarden cliente.

P =4 =~MUVITOON

O»0-r»0 »r

NTC-5555 2007 Grado en que un conjunto de caracteristicas (véase el numeral 3.5.1
NTC-ISO 8000) inherentes cumple con los requisitos (véase el numeral
3.1.2 de la norma NTC-ISO 9000), es decir, con las necesidades o
espectativas de los clientes (véase el numeral 3.1.2 de la norma NTC-1SO
9000).

NTCGP 2009 Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
1000:2009 requisitos.

CALIDAD
HACIA LA
EXCELENCIA

O»0-r>»0 »r

Figura 1. Definiciones de calidad relevantes.

Fuente. Extraido de Duque y Diosa, 2014, p.182. Recuperado de https://www.sciencedirect.
com/science/article/pii/S2215910X14700400.
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2214 Calidad Educativa

Seibold (2000) afirma que el concepto es reciente en la literatira pedagogica,
relata que, desde el siglo XVIII, se buscaba establecer mejoras en la educacion
de manera continua, acciones que se veian limitadas por las politicas educativas
implementadas y la variedad de métodos pedagdgicos empleados. Estas
acciones se sostenian en dos aspectos importantes, el primero relacionado a la
creacion de escuelas y su accesibilidad (aspecto cuantitativo) y el segundo a
mejorar los niveles de ensefanza (aspecto cualitativo). A inicios de la segunda
guerra mundial, cuando ya se contaba con aceptables infraestructuras
educativas, surge un movimiento para impulsar la mejora en la educacién que
atienda los nuevos desafios de la sociedad, instaurandose de esta manera en la
agenda politica, cientifica y pedagogica el tema de “calidad educativa”. Entonces,
el autor afirma expresamente que el concepto de calidad educativa es complejo
y, vista desde un enfoque sistémico, tiene diversas dimensiones que se articulan,
se integran y forman un todo (sistema) denominado calidad educativa, que al ser
evaluada de forma integral también genera una complejidad porque existen
factores asociados que deben ser considerados, incidiendo los siguientes: El

aspecto sociocultural, el institucional y el didactico pedagdégico.

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura [UNESCO] (2007) conceptualiza la calidad educativa como un conjunto
de acciones gque deben desarrollarse en el el marco del derecho fundamental de
las personas, contemplando las siguientes dimensiones: respeto de los derechos,
relevancia, pertinencia, equidad, eficiencia y eficacia. El derecho a la educacion
atribuye a la persona habilidades cognitivas y la fortalece para el uso de otros
derechos humanos, motivo por el cual el Estado debe garantizar, en principio,
una educacion gratuita y obligatoria, excluyendo mecanismos de discriminacion.
La no discriminacién permite que las personas puedan acceder a una educacion
integral (en todos sus niveles) indistintamente de su condicién social, pudiendo

exitir algunos derechos diferenciados para ciertos colectivos minoritarios o en
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situacion de vulnerabilidad. En todos los casos, el Estado y el Sistema de las
Naciones Unidas debe garantizar el pleno ejercicio del derecho a la educacion.
Se debe tomar conciencia que asegurar el mayor nivel educativo en la poblacion
es un componete importante en las politicas publicas de un pais que busca el
desarrollo humano, elevar la productividad, fortalecer la democracia y mejorar los

niveles de calidad de vida de sus pobladores.

2.2.1.5 Calidad en la educacion superior

Cuando se habla de calidad en la educacion superior, se referencia que es
un concepto multidimensional muy relativo y complejo. Uno de los aspectos que
debemos tener en cuenta para su analisis es conceptualizar primero la educacion
superior o enseflanza superior. La UNESCO, organismo internacional
comprometido en el tema, define los siguientes conceptos involucrados, cito
textual:

ad por ensefianza superior se entiende los programas de estudios,
formacion o formacion para la investigacion posteriores a la ensefianza
secundaria e impartidos por universidades u otros establecimientos que
estén habilitados como instituciones de ensefianza superior por las
autoridades competentes del pais y/o por sistemas reconocidos de
homologacion;

b) instituciones de ensefianza superior designa a universidades, otros

establecimientos educativos, centros y estructuras de ense-fanza superior

y centros de investigacion y cultura asociados a alguno de los anteriores,

sean publicos o privados, que hayan sido reconocidos como tales con

arreglo a un sistema reconocido de homologacién, o por las autoridades
competentes del Estado. (UNESCO, 2016b)

Resulta importante mencionar que el Instituto Internacional de Planeamiento
de la Educacion de la UNESCO (IIPE-UNESCO) resalta la pertinencia de la
educacion secundaria en la formacion de las personas porque los prepara para

cursar adecuadamente los estudios de nivel superior. Definiendo los siguientes
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niveles: “Dentro de la educacion superior se encuentran los programas
educativos terciarios de ciclo corto (CINE 5), grado en educacion terciaria o
equivalente (CINE 6), maestrias, especializaciones o equivalentes (CINE 7) y
nivel de doctorado o equivalente (CINE 8)” (Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacién, la Ciencia y la Cultura [UNESCQ], 2018).

En el contexto de la educacion peruana, se entiende que el CINE 5
corresponde a la eduacion de formacién técnica ocupacional y especifica,
desarrollada normalmente en periodos muy cortos que pueden ser mensuales,
trimestrales, semestrales o anuales; pero, en ningun caso, le otroga una
certificacion de educacion superior técnica o universitaria. El CINE 6 corresponde
a los programas que otorgan el grado de educacion superior técnica o profesional
universitaria, donde se desarrollan componentes practicos y tedricos orientados
a la investigacion. EI CINE 7 corresponde a los estudios de maestria y
especializaciones, como un nivel de complementacion y especializacién a los
estudios del nivel CINE 6. EI CINE 8 corresponde el nivel de estudios de
doctorado o su equivalente, carcaterizada por desarrollar estudios de

investigacién avanzada como una aporte a la ciencia.

2.2.1.6 Calidad del servicio universitario

La calidad del servicio universitario es un concepto ambiguo en el campo de
las ciencias sociales, se define como las perspectivas de los individuos y la
sociedad hacia una institucién educativa. Bajo la premisa de antes de calificar la
calidad de un servicio, este debe pasar por un proceso de medicion. Con lo cual,
la calidad y evaluacion son conceptos relacionados (Egido, 2005). Desde la
percepcion del estudiante se conceptualiza como el acumulado de caracteristicas

del servicio universitario que cubre o supera las expectativas del estudiante.
Aguila (2005) afirma que la pertinencia, la calidad y la internacionalizacion

son tres ejes que considera la UNESCO para establecer la posicion estratégica
de la educacion superior universitaria. Desde el enfoque de la concepcion
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historica, se plantea que la calidad en las universidades locales e internacionales
es el producto de los agentes (elementos o subsistemas) internos y externos que
han penetrado en las instituciones, en los 30 a 40 afios del siglo pasado; por eso
existen diversas versiones en el contenido de calidad que se ajusta a las
exigencias de cada época. Antiguamente, se concebia como una caja negra al
sistema educativo universitario, porque era solo implementada y gestionada por
los gestores de las universidades, manteniendo al margen a la sociedad de su
entorno, se tenia plena confianza que todo lo transmitido por las universidades
era bueno. Se reconoce la existencia de diversos conceptos de calidad siendo
los mas frecuentes en el contexto latinoamericano:

e El concepto de calidad como excelencia, estrechamente vinculado al talento
humano, donde se debe contar con estudiantes sobresalientes y reconocidos
académicos, adicionalmente al factor humano esta el aspecto institucional
que debe ser categorizado de primer nivel, considerado como una educacion
superior de élite. Esta concepcion alberga una situacién de discrimacion
porque excluye a estractos sociales que no forman parte de la élite, escenario
gue no se articula con el fendbmeno de masificacién que se manifiesta en
latinoamérica.

e El concepto de calidad como respuesta a los requerimientos de la sociedad.
Definicion donde se debe argumentar la pertinencia segun las necesidades
del medio (lugar), claramente se corre el riego que las personas encargadas
de su implementacion consideren solamente aspectos de formacion técnica,
dejando de lado los aspectos culturales y los valores de los estudiantes
universitarios, poniendo en riesgo uno de los fines universitarios como es la
difusién de la cultura, arriesgando la buena formacién de profesionales
humanistas.

e El concepto de calidad basado en la dependencia de los propdsitos
declarados. Bajo esta concepcion, las universidades se verian limitadas a
plantear las estragegias de calidad alineados a propdsitos incompletos o no

globalizados. Sin embargo, se tiene la ventaja de que un pais pueda
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establecer reformas en el sector de educacion superior para replantear las
metas de acuerdo a sus aspiraciones educativas.

Asimismo, Aguila (2005) argumenta que el concepto de calidad se basa en
estructurar un patron de calidad con atributos que representen estandares para
una buena educacion en un contexto social determinado, y que sean socializados
integramente por la comunidad universitaria. Plantea los siguientes atributos a
considerar:

e La pertinencia social, articular las necesidades del trinomio sociedad,
universidad y empresa.

e Lasexigenciasy normas internacionales mas generalizadas que facilite, entre
otros aspectos, la movilidad académica de estudiantes, docentes e
investigadores.

e La comparacion con estandares establecidos previamente socializados con

los agentes involucrados.

Gonzalez y Espinoza (2008) refieren a la calidad en la educacion como un
concepto relativo, indicando que es relativo para las personas que lo usan segun
las circunstancias en las que acuiia el concepto. Por ejemplo, exponiendo un caso
en el ambito de la educacién superior peruana, definir la calidad del servicio
universitario en universidades licenciadas que acreditan contar con las
condiciones basicas de calidad, la percepciéon de la calidad por parte de los
estudiantes mayormente es positiva en comparacion a la calidad que
manifestaron, aunque quizas en menor grado de aceptacion, en la misma
universidad cuando aun no se encontraba licenciada. Asimismo, si una
universidad no licenciada, donde sus estudiantes perciben que existe calidad en
el servicio ofrecido, pasa el proceso de licenciamiento. En este escenario, los
estudiantes pueden seguir reafirmando que existe calidad en el servicio ofertado
por la universidad; pero esta calidad puede presentar altos niveles de aceptacion,
porque la universidad ha garantizado tener las condiciones minimas de claidad

gue exige el proceso de licenciamiento.
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En ambos casos, existe calidad desde la percepcion del estudiante, pero en
diferentes niveles de aceptacion, periodos y contexto. Razon por la cual los
autores Gonzalez y Espinoza (2008) concluyen que la calidad en la educacion
superior es altamente subjetiva que involucra los valores del usurario. En el
ejemplo anterior, se puede agregar que los estudiantes (cliente principal en el
servicio de educacién superior) perciben la calidad de acuerdo a las condiciones
anteriores en las que se desarrollaron; por eso, es importante considerar
aspectos como el servicio de educacion béasica regular de donde provienen,
condiciones socioecondémicas, condiciones de aspiraciones personales, aspectos

psicoldgicos y otros temas relacionados con los valores de la persona.

2.2.1.7 Gestion de la calidad en la educacion superior

Mejias y Martinez (2009), considera que el tema de gestion de la calidad ha
penetrado en las gestiones institucionales y académicas de las universidedes,
considerada como un sistema complejo, con el objeto de mejorar el desempefio
de los servicios universitarios ofertados; para lo cual, Serrano (2003) focaliza dos
aspectos relevantes para dimensionar el estudio de la calidad en la educacion
superior, que atiende los subsistemas (que reportan carateristicas al interior de la
universidad) y suprasistemas (relaciones con otras instituciones y compromiso
social) que interactual dentro y fuera del sistema (servicio universitario). La
bdsqueda de la calidad en el servicio universitario nos lleva a estudiar primero la
satisfaccion estudiantil en la educacién, definiéndola como: “la percepciéon que
tienen los estudiantes del grado en el que se le han cumplido sus requisitos” (p.
29).

2.2.1.8 Modelos para evaluar la calidad en la educacion superior

La presencia de diversos modelos para evaluar la calidad en la educacién
superior persigue, en cierta forma, los objetivos establecido en el Marco de Accidn
de Educacion 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la
UNESCO que tiene como finalidad empoderar a las personas como agentes de

cambio constructivo en busca de mejores sociedades y economias fortalecidas.
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En la implementacion de la agenda de medicion ODS - 4 Educacion 2030,
se expresa claramente la necesidad de contar con instrumentos que permitan
medir indicadores definidos en la ODS 4. Tales herramientas de medicion deben,
entre otros aspectos, facilitar el monitoreo de las metas de educacion planteadas
a nivel nacional o internacional, accion que requiere de la implementacion de
tecnologias y mecanismos que evidencien la informacién del cumplimiento de
metas en la educacion (Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura [UNESCOQO], 2016c¢).

2.2.1.8.1 Adaptacion del modelo de Arcaro para la gestion de la calidad

educativa: Elementos emergentes

Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio (2014) afirman que la creacién de
modelos de evaluacién se origina en los procesos de certificacion de calidad
empresarial, como las denominadas ISO 9000, pero existen varios modelos para

evaluar la calidad en la educacion.

En la tabla 1, se referencia algunos modelos como El Modelo Baldridge
propuesto por Furst-Bowe y Bauer (2007), en Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio
(2014, p. 68), el cual propone una lista de criterios para evaluar las instituciones
educativa; El modelo EFQM Excellence Model, propuesto por Steed, Maslov y
Mazaletskaya, en Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio (2014, p.6 8-69), es una
adaptacion del modelo de la Fundacién Eurpoea para el Manejo de la Calidad
(EFQM, refrenciado en sus siglas en ingles) disefiado para la educacion superior
gue popone ocho criterios para su implementacion; y el Modelo de Arcaro (1995)
gue maneja criterios similares a los anteriores y es suceptible de mejoras, también
fue muy empleado para gestionar la calidad en las empresas (Fabela-Cardenas
y Garcia-Trevifio, 2014, p. 69).

En la siguiente tabla, se aprecia la comparacion de los modelos de

evaluaciéon en educacion:
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Tabla 1

Comparacion de criterior entre tres modelos de evaluacion en educacion

Modelo Baldridge
(Furst-Bowe &
Bauer, 2007)

Modelo EFQM
Excellence Model
(Steed, Maslow &

Mazaletskaya, 2005)

Modelo de Arcaro
(Arcaro, 1995)

Criterios

Planificacion
estratégica

Liderazgo

Profesorado y
personal

Manejo de procesos

Estudiantes,
inversionistas y
mercado

Medicién, analisis y
manejo del
conocimiento

Resultados de
desarrollo
organizacional

Liderazgo y proposito

| Participacion y
desarrollo humano

Manejo de procesos y
datos (facts)

Desarrollo de vinculos o
vinculacién

Responsabilidad social
corporativa

Orientacién hacia
resultados

Aprendizaje continuo,
innovacion y mejora

Planificacion estratégica
(mercados, necesidades,
metas y objetivos)

Comunicacién (de metas y
objetivos)

Seleccion del Programa
Educativo (PE) (elegir
docentes, directivos y

medidas de desempefio)

Manejo de conflictos

Implementacion del PE
(participaciéon de equipos de
trabajo)

Medidas de desempefio (del
programa y del
entrenamiento)

Validacién del PE (medicién
de resultados, modificar PE,
documentar modificaciones)

Fijar estdndares (mejora
continua, mejorar estandares
de desempenio)

Fuente. Extraido de Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio, 2014, p.69. Recuperado de https://doi.
org/10.11144/Javeriana.M6-13.GCEE

En la revision y analisis de los modelos anteriores, se puede observar que
el modelo de Arcaro toma mayor protagonismo por su capacidad perfectible y
adaptable a un nuevo contexto y periodo. La propuesta del modelo ha sido
disefiada por expertos comprometidos con la gestion de instituciones de

educacion superior en el ambito privado, que, en base a su experiencia, han

propuesto las categorias asociadas a la calidad educativa (tabla 2).
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Tabla 2

Comparacion entre los factores del modelo de Arcaro (1995) y los factores

enunciados por la muestra de lideres entrevistados en el estado de Nuevo

Ledn
Modelo de Arcaro Modelo emergente Comentarios
1.Liderazgo de la 1. Liderazgo en lainstitucion ~ Aqui los expertos hablan de un
Administracién a) Liderazgo del rector liderazgo hacia los nueve aspectos
a) Hacia el personal b) Liderazgo del fundadoro importantes de la gestién de calidad
administrativo de los fundadores (Planificacion educativa; Modelo

b) Hacia los maestros
¢) Hacia los padres de
los alumnos

d) Hacia la sociedad

2.Disefio de las 2. Infraestructura
instalaciones a)Hacia a) Hacia instalaciones
las aulas de clases b) Hacia la biblioteca
b) Hacia la biblioteca ¢) Hacia la imagen
c¢) En las instalaciones institucional

de apoyo administrativo

3. Disefio curricular 3. Disefio curricular
a) Adaptado a las a) Planes de estudio
necesidades de la pertinentes
sociedad b) Actividades deformacion
b) Actualizado integral

educativo; Gestion escolar; Disefio
curricular; Infraestructura; Perfil de
maestros; Perfil de alumnos;
Vinculacion con mercado; y Factor
Gobierno) mientras que Arcaro solo
los enfoca a cuatro aspectos
(personal administrativo, docentes,
padres de alumnos y sociedad).

Los expertos direccionan la
importancia de las instalaciones en
su conjunto y orientadas a elevar
siempre la imagen institucional.
Arcaro solo sefiala aulas de clases,
biblioteca y areas administrativas.

La gran diferencia es que los
expertos resaltan la importancia de
la educacion integral del individuo y
su adaptacién a la globalizacion.
Arcaro solo indica como importante
la pertinencia de los planes de
estudio.

Fuente. Extraido de Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio, 2014, p.79. Recuperado de https://doi.

org/10.11144/Javeriana.M6-13.GCEE
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Tabla 2
Comparacion entre los factores del modelo de Arcaro (1995) y los factores

enunciados por la muestra de lideres entrevistados en el estado de Nuevo Leon.

(Continuacion)
Modelo de Arcaro Modelo emergente Comentarios

4. Sistemas de evaluaciondel 4. Gestion escolar eficiente Los puntos 4 y 5 de Arcaro se
desempefio a) Procesos administrativos engloban en el punto 4
a) Para maestros eficientes sefialado por los expertos.
b) Para alumnos b) Implementar sistemasde Arcaro solo habla de
c¢) Al personal administrativo evaluacion interna evaluacion y los expertos, de
d) A los programas ¢) Implementar sistemas de fijar metas y objetivos y
educativos evaluacion externa después medir avances y
e) A la gestion escolar d) Realizar un andlisis FODA  evaluarlos.

e) Realizar ejercicios de
benchmarking (comparacion
de estandares entre
instituciones similares)

f) Establecer un tablero control
g) Formar consejos directivos
h) Establecer programasde
tutoria

5. Gestion escolar 5. Planificacién educativa El elemento emergente es la
a) A las practicas a) Planificacion estratégica adecuacioén de la planificacién
administrativas b) Adecuacion alsegmento educativa en funcion del
(benchmarking) socioeconémico meta segmento de poblacién a quien

¢) Vision de cliente va dirigido y de la relacién
d) Relacion costo-beneficio costo-beneficio.

6. Alumnos 6. Alumnos. Arcaro incluye las pruebas de
a) Pruebas deseleccion a) Perfil de ingreso seleccion y la evaluacion del
b) Evaluacion del b) Capacitacion a alumnos desempefio académico,
desempefio académico (cursos de apoyo parasuperar mientras que los expertos

problemas) entrevistados agregan los
cursos de apoyo para ayudar a
los estudiantes a lograr el perfil
deseado de ingreso y de
acompafiamiento durante sus
estudios para asegurar el perfil
deseado de egreso.

7. Calidad de los maestros 7. Maestros Las actitudes docentes son un
a) Perfil de los maestros a) Perfil de los maestros elemento importante en Arcaro
b) Actitud de maestros b) Capacitacion de maestros  que no esta presente en el
c) Desemperio didactico discurso aqui analizado.

Fuente. Extraido de Fabela-Céardenas y Garcia-Trevifio, 2014, p.79. Recuperado de https://doi.
org/10.11144/Javeriana.M6-13.GCEE
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Tabla 2

Comparacion entre los factores del modelo de Arcaro (1995) y los factores

enunciados por la muestra de lideres entrevistados en el estado de Nuevo Leon.

(Continuacion)

Modelo de Arcaro

Modelo emergente

Comentarios

8. Modelo educativo
a) Modelo de planacadémico
b) Enfoque a lainvestigacion
¢) Tamafo de lainstitucion
d) Enfoque a laglobalizacion

9. Vinculacion con el mercado
a) Programa para el
emprendimiento
b) Bolsa de trabajo
¢) Educacion continua
d) Talleres a la comunidad

10. Factor Gobierno del pais
a) Cumplir con la Ley Federal
de Educacion
b) Cumplir con la Ley Estatal
de Educacion
¢) Cumplir con el Reglamento
de la Secretaria de Educacion
del estado de Nuevo Leodn
d) Cumplir con las
observaciones y
recomendaciones en las
inspecciones de laSecretaria
de Educacion del estado

Los puntos 8, 9 y 10 no estan
presentes en el modelo de
Arcaro. Estos son elementos
emergentes en este estudio,
proporcionados por los expertos.

La vinculacion con el mercado y
sus subfactores, ausentes en
Arcaro, son elementos de
importancia para los expertos,
en el sentido de apoyar a los
estudiantes en sus periodos de
practicas profesionales, asi
como en la formacién de sus
propios negocios o empresas

Cumplir con las leyes vy
reglamentos es un factor
indispensable para la gestion de
calidad educativa que no
aparece en el modelo de Arcaro,
pero que es mencionado por los
expertos y emerge en este
estudio.

Fuente. Extraido de Fabela-Céardenas y Garcia-Trevifio, 2014, p.79. Recuperado de https://doi.
org/10.11144/Javeriana.M6-13.GCEE

Asimismo, producto del andlisis cualitativo de las opiniones de los expertos,

empleando el programa NVIVO 8, se evidencia algunas diferencias y como

resultado surgen tres factores emergentes que se complementarian al modelo

disefiado inicialmente, estos factores tienen que ver con el modelo educativo, la

viculacion con el mercado, y el factor gobierno del pais, los resultados se

muestran en la tabla 3.
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Tabla 3
Factores clave de éxito en la gestidon de la calidad educativa emergentes en

este estudio

8. Modelo educativo 9. Vinculacion con el 10. Factor Gobierno del pais
mercado

Subfactores Subfactores Subfactores

a) Modelo de planacadémico a) Programa para a) Cumplir con la Ley Federal de

b) Enfoque a lainvestigacion emprendimiento Educacién

c) Tamario de lainstitucién  b) Bolsa de trabajo b) Cumplir con la Ley Estatal de

d) Enfoque a laglobalizacién c¢) Educacion continua Educacién

d) Talleres a lacomunidad c) Cumplir con el Reglamento de la
Secretaria de Educacion del estado
de Nuevo Ledn
d) Cumplir con las observaciones vy
recomendaciones en las inspecciones
de la Secretaria de Educacion del
estado

Fuente. Extraido de Fabela-Cardenas y Garcia-Trevifio, 2014, p.80. Recuperado de https://doi.
org/10.11144/Javeriana.M6-13.GCEE

2.2.1.8.2 Modelo para evaluar la calidad de la educacion superior publica

Vargas (2007) relata que, en un contexto poco favorable para América
Latina y el Caribe, debido a la crisis econdmica de los ochentas, se reduce el
financiamiento en el rubro del sector de educacion universitaria y, por
consiguiente, surge la necesidad de evaluar la calidad de este servicio. El enfoque
empleado para el prceso de evaluacién de la calidad en la educacion es
integrador y no reduccionista, es decir, se evalla todos los programas ofertados
por una universidad, asi como los aspectos de gestion, de investigacion,
académico y de proyeccion social y, sobre todo, el componente estudiantil, siendo
su opinion muy importante al ser el cliente directo que absorbe los beneficos de

este servicio.

El nivel de calidad alcanzado por una universidad solo puede ser
determinado por la evaluacion y un proceso de evaluacion debe ser constante y
permanente, asimismo, los resultados obtenidos no pueden estar limitados a ser

considerados solo para fines informativos, se debe considerar como un insumo

44



importante para la toma de decisiones con el objeto de establecer mejoras en la

educacion.

En la figura 2, el autor propone un modelo que contiene los principales
indicadores de evaluacién de la calidad propuestos para que sea aplicado en una

institucion de educacion superior publica:

Calidad de la Educacion Superior
Publica

Propuestas curriculares pertinentes o L
Acceso equitativo de la poblacion
con las demandas contextuales

estudiantil
globales

} !

Nivel académico y disponibilidad del Sistemas de beneficios estudiantiles
para las poblaciones menos

profesorado 2 : g
favorecidas socioeconémicamente

! |

Caracterizacion de la poblacién

Rendimiento académico estudiantil

estudiantil
\ 4 l
Relacion presupuesto e inversion Procesos administrativos flexibles y
social dinamicos

! ;

Art|cquC|on conla |rjvest|gac|on de Cantidad y calidad de sus
alto nivel y su pertinencia con la o —
realidad social P

| }

Accesoy uso de las tecnologias de Enlaces de cooperacion a escalas
avanzada al servicio de la academia nacional e internacional

|

Visién humanista en la formacion
profesional

Figura 2. Principales Indicadores de Calidad Educativa por Considerar en la

Educacién Superior Publica.

Fuente. Extraido de Vargas, 2007, p.19. Recuperado de https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/
educa-cion/article/view/1241/1304
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2.2.1.8.3 Modelo SERVQUALing

Mejias, Valle y Vega (2016) utilizan el modelo SERVQUALIng (Mejias, 2005;
Mejias y Maneiro, 2007) para el estudio de tres casos de evaluacion de la calidad
de los servicios universitarios en las escuelas de Ingenieria Industrial de los
paises de Venezuela (caso 1), México (caso 2) y Chile (caso 3), que es una
adaptacion del modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

El SERVQUALIng considera solo las percepciones de los estudiantes y
presenta cinco dimensiones: elemento tangible, confiablidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. De estas sélo tres dimensiones han destacado
en los tres casos de estudio, previo andlisis de la estructura de los datos
obtenidos y que se realiz6 a través del métdo de Varimax. Estas dimensiones
son: capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Considerando lo afirmado
anteriormen, la calidad es un concepto muy relativo que tiene que ver con el lugar
y el tiempo en el que se desarrolla. Por lo cual, se propone tres modelos

adaptados al contexto de los tres paises.

En la tabla 4, se muestran las dimensiones que emplea el modelo
SERVQUALIng para medir la calidad del servicio en la educacién superior. En las
tablas 5, 6 y 7 se presentan los tres modelos disefiados por el autor producto del
estudio de los casos analizados en diferentes contextos sociales (Venezuela,
México y Chile) y en un tiempo determinado, adaptando las dimensiones e

indicadores descritos en la tabla 4.

Las siguientes tablas muestran las dimensiones y casuisticas propuestas

por los autores del modelo SERVQUALIng:
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Tabla 4

Dimensiones de calidad de servicio universitario

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

V01 La Institucién cuenta con equipos (computos, laboratorios, etc.) actualizados.

V02 Las Instalaciones fisicas de la Institucion son visualmente atractivas.

V03 El personal de la Institucién tiene apariencia limpia y alineada.

V04 Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente atractivos.

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

V05 Cuando el personal de la Institucidon promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
V06 Cuando Usted tiene un problema en la Institucién muestran interés en solucionarselo.
VO7 El personal de la Institucion realiza bien el servicio desde la primera vez.

V08 El personal de la Institucién concluye el servicio en el tiempo prometido.

V09 El personal de la Institucién mantiene sus expedientes sin errores.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Disposicién y voluntad del personal de la institucion para ayudar al estudiante y proporcionar el
Servicio.

V10 El personal de la Institucion le comunica cuando concluird el servicio ofrecido.
V11 El personal de la Institucién le ofrece un servicio puntual.

V12 El personal de la Instituciéon esta dispuesto a ayudarle.

V13 El personal de la Institucién se encuentra disponible para atenderle.

DIMENSION 4: SEGURIDAD
Conocimientos y atencion mostrados por el personal de la Institucion y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

V14 El comportamiento del personal de la Institucion le inspira confi anza.

V15 Usted se siente seguro en sus tramites realizados con La Institucion.

V16 El personal de la Institucién es amable con Usted

V17 El personal tiene conocimientos sufi cientes para responder a sus preguntas.

DIMENSION 5: EMPATIA
Cuidado y atencién individualizada ofrecida a los Estudiantes.

V18 El personal de la Institucién le da una atencién individualizada.

V19 La Institucién tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus estudiantes.
V20 La Institucién cuenta con personal que le ofrece una atencién personalizada.
V21 El personal de la Institucién se preocupa por los intereses de sus estudiantes.
V22 El personal de la Institucién comprende las necesidades de sus estudiantes.

Fuente. Extraido de Mejias, Reyes y Maneiro, 2006, p.38. Recuperado de https://www.redalyc.
org/articulo.oa?id=67403407

a7



Tabla 5
Dimensiones de la calidad de servicio en educacién superior. Caso 1:

Universidad publica venezolana

1. CAPACIDAD DE RESPUESTA. Disposicion del personal para ayudar y porporcionar el

servicio.

V07 El personal realiza bien el servicio desde la primera vez.

V22 En esta escuela se comprenden tus necesidades especificas.

V11 En esta escuela se te ofrece un servicio puntual.

V13 El personal de esta escuela siempre esta disponible para atenderte.
V06 Cuando tienes un problema, se muestra interés en solucionartelo.

2: EFECTIVIDAD DE SERVICIO. Efectividad, en la oferta, comunicacion y conclusién del
servicio, asi como la apariencia de los equipos y documentos emitidos.

V01 La escuela cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva
V08 El personal concluye el servicio en el tiempo prometido

V10 El personal te comunica cuando concluira el servicio prestado

V05 Cuando el personal te promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace
V04 Los documentos emitidos son visualmente atractivos

3: SEGURIDAD. Conocimientos, apariencia y habilidad del personal para inspirar credibilidad
y confianza.

V03 El personal de esta escuela tiene apariencia pulcra

V17 El personal tiene conocimientos suficientes para responderte

V12 El personal de esta institucidn siempre esta dispuesto a ayudarte
V20 Esta institucién te ofrece una atencién personalizada

V15 Te sientes seguro en tus tramites realizados en esta institucion

4: AMABILIDAD. Cortesia y esfuerzo personal.

V09
V16

El personal se esfuerza por mantener tus registros sin errores

El personal que presta servicios es siempre amable contigo

Fuente. Extraido de Mejias, Valle y Vega, 2016, p.17. Recuperado de https://doi.org/10.15381/
idata .v16i2.11869
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Tabla 6
Dimensiones de la calidad de servicio en educacién superior. Caso 2:
Universidad Mexicana

1: CAPACIDAD DE RESPUESTA. Disposicion del personal para ayudar y porporcionar el
servicio.

V17 El personal tiene conocimientos suficientes para responderte

V13 El personal siempre esta disponible para atenderte

V21 El personal se preocupa por los mejores intereses de sus estudiantes
V07 El personal realiza bien el servicio desde la primera vez

V12 El personal de esta escula siempre esta dispuesto a ayudarte

V10 El personal te comunica cuando concluira el servicio prestado

2: EMPATIA. Atencion individualizada y personalizada que ofrece la Institucion a sus
estudiantes.

V06 Cuando tienes un problema, se muestra interés en solucionartelo.
V19 La escuela tiene horarios de trabajo convenientes.

V04 Los documentos emitidos son visualmente atractivos.

V11 En esta escuela se te ofrece un servicio puntual.

V20 Esta Institucion te ofrece una atencién personalizada.

V18 El personal de esta escuela te da una atencion individualizada.

3: ELEMENTOS TANGIBLES. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

V01 La escuela cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.
V02 Las instalaciones fisicas de éste campus son visualmente atractivas.
V03 El personal de esta escuela tiene apariencia pulcra.

V14 El comportamiento del personal de esta escuela te inspira confianza.

4: SEGURIDAD y OPORTUNIDAD. Habilidad para realizar el servicio prometido de forma
segura y oportuna.

V05 Cuando el personal te promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
V15 Te sientes seguro en tus tramites realizados en esta Escuela.
V16 El personal de esta Institucién es siempre amable contigo.

V09 El personal se esfuerza por mantener tus registros sin errores.

Fuente. Extraido de Mejias, Valle y Vega, 2016, p.18. Recuperado de https://doi.org/10.15381/
idata.v16i2.11869
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Tabla 7
Dimensiones de la calidad de servicio en educacién superior. Caso 3:

Universidad Chilena

1: SEGURIDAD. Conocimientos, apariencia y habilidad del personal para inspirar credibilidad
y confianza.

V15 Te sientes seguro en tus tramites realizados en esta escuela

V14 El comportamiento del personal de esta escuela te inspira confianza
V21 El personal se preocupa por los mejores intereses de sus estudiantes
V06 Cuando tienes un problema, se muestra interés en solucionértelo

V12 El personal de esta escuela siempre esta dispuesto a ayudarte

2: CONFIABILIDAD. Habilidad para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa.

V10 El personal te comunica cuando concluira el servicio prestado

V05 Cuando el personal te promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace
V08 El personal concluye el servicio en el tiempo prometido

V17 El personal tiene conocimientos suficientes para responderte

V09 El personal se esfuerza por mantener tus registros sin errores

3: EMPATIA y AMABILIDAD. Atencion individualizada que ofrece la Institucion a sus
estudiantes, asi como su apariencia, cortesia y esfuerzo.

V03 El personal de esta escuela tiene apariencia pulcra

V18 El personal de esta escuela te da una atencion individualizada
V11 En esta escuela se te ofrece un servicio puntua

V16 El personal que presta el servicio es siempre amable contigo

V22 En esta escuela se comprenden tus necesidades especificas

4: ELEMENTOS TANGIBLES. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y materiales
de comunicacion.

V02 Las instalaciones fisicas de este campus son visualmente atractivas.
V01 La escuela cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva.

V04 Los documentos emitidos son visualmente atractivos.

Fuente. Extraido de Mejias, Valle y Vega, 2016, p.20. Recuperado de https://doi.org/10.15381/
idata.v16i2.11869
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2.2.2 Satisfaccion estudiantil universitaria
2.2.2.1 Satisfaccion

Para Gento y Vivas (2003), la definicidén de la satisfaccion tiene que ver con
el resultado de un proceso que ha sido valorado por la persona que usa o se
beneficia de algo (bien o servicio). El juicio de valor emitido puede ser positiva,
produciendo un grado de satisfaccion, o negativa, manifestando un grado de
insatisfaccion, elementos que pueden determinar la fidelizacion de la persona;
por eso, resulta necesario medir la satisfaccion para ser utilizado como
informacion en un proceso de retroalimentacion. Para la ISO (2008), la
satisfaccion es la ecuacion de dos elementos (expectativa y percepcion) que se
comparan. La expectativa es la valoracion previa que realiza el cliente en relacion
al bien (producto o servicio) promocionado que aun no se ha utilizado y la
percepcion es el valor final que manifiesta el cliente al concluir el uso del bien

ofertado.

Osorio-Alvarez y Parra (2016) referencian que el concepto de satisfaccion
ha sido abordado por varios autores y en contextos diferentes. Sobresaliendo en
el campo laboral, recoge informacion sobre los sentimientos, las necesidades y
las demandas de los clientes y usuarios. La conceptualizacién de la satisfaccion
refleja un estado emocional de la persona (individuo) que es producido por una
respuesta sensitiva y positiva en un contexto de trabajo (contexto social). En
conclusion, la evaluacion de la satisfaccion debe facilitar la identificacion de
factores y carcateristicas asociadas a plantear una mejor calidad del bien
(producto o servicio) ofrecido, tema que es de interés para los que dirigen las

empresas o instituciones donde se oferta el servicio.

2.2.2.2 Satisfaccion académica del estudiante.

Algunos autores lo relacionan con las actividades de corte académico y
administrativo brindadas a los estudiantes, docentes y administrativos que
conviven en el ambito universitario. Jiménez, Terriquez y Robles (2011) definen

la satisfaccion del estudiante como un factor principal en la valoracion de la
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calidad de la educacion. Esta medicion muestra la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos, dimensionando la calidad del servicio educativo en
el aprendizaje, interaccion con el profesor y comparieros de clase, instalaciones
y equipamiento. La experiencia que tenga el estudiante en base a sus
percepciones y expectativas con los servicios estudiantiles ofrecidos pueden ser
configurados como un semaforo para identificar las necesidades no atendidas y
el planteamiento de estrategias por parte de los gestores de entidades

estudiantiles (colegios, tecnologicos, universidades).

Para este estudio, se considera como Unico y principal actor al estudiante
universitario que interacciona con los diversos servicios (categorias susceptibles
de sistematizar) que brinda la universidad. Estas categorias se encuentran
definidas por Garcia-Sanchis, Gil-Saura y Berenguer-Contri (2015), cuando
afirman:

[...] se ha procedido a definir el servicio universitario como un constructo

multidimensional y complejo, estableciéndose una serie de categorias

susceptibles de sistematizar la amplia variedad de actividades recogidas en
el mismo. Las dimensiones recogidas son: a) docencia; b) apoyo a la

ensefianza y el aprendizaje; c) servicios complementarios a la formacion; d)

servicios complementarios de caracter social; e) otros servicios

complementarios; f) servicios recreativos y extraacadémicos (p. 31).

2.2.2.3 Modelos para medir la satisfaccion estudiantil
2.2.2.3.1 Modelo de Mejias y Martinez

Mejias y Martinez (2009) propone, dimensiones teoricas para el instrumento
de medicidn de la satisfaccion estudiantil, como resultado del andlisis de cinco
autores que planteaban modelos en diferentes contextos de 4 paises (Perq,
Venezuela, Puerto Rico, y Méxixo). Se analizaron contenidos de las dimensiones
e indicadores de los cinco modelos y con el apoyo de expertos se disefido un
modelo con cuatro dimensiones conceptuales, cada una con sus

correspondientes indicadores de gestion.
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El modelo propuesto considera las areas criticas de interés en relacion a la

percepcion de la satisfaccion estudiantil. Bajo la consideracion de estos aspectos,

se crea un constructo multidimencional. El instrumento fue disefiado empleando

5 modelos de satisfaccion de clientes, propuesto por diferentes autores, través de

un analisis por expertos se determiné un modelo conceptual con 4 dimensiones
y 52 variables (tabla 8).

Tabla 8

Dimensiones teodricas e indicadores de la variable satisfaccion estudiantil

DIMENSION

DEFINICION

INIDCADOR DE GESTION

ENSENANZA

ORGANIZACION
ACADEMICA

VIDA
UNIVERSITARIA

INFRAESTRUCTURA
Y SERVICIOS
UNIVERSITARIOS

Metodologia, técnicas y
evaluacion impartidas por
el personal docente.

Satisfacccion de los
estudiantes con respecto
a los conocimientos y
atencién mostrados por el
personal admnistrativo y
docente y sus habilidades
para inspirar credibilidady
confianza, al igual que la
disposicién y voluntad
para ayudar al estudiante
y proporcionar elservicio.

Participacion de la
Escuela en actividades de
expansion, destrezas y
habilidades fisicas.

Apariencia de las
instalaciones fisicas,
equipos y materiales de
comunicacioén y con el
funcionamiento de los
servicios estudiantiles.

Preparacion, actualizacion y condiciones
pedagdgicas de los profesores.

e Sistema de Evaluacion utilizado.

Metodologia de ensefianza.
Incorporacion de nuevas tecnologias a la
ensefianza.

El contendio de los programas.

La organizacion del tiempo.

Facilidad de comunicacion con los profesores.
La facilidad de comunicacion con el personal
administrativo.

Accion Titotial.

Formacion préactica y la vinculacién con los
futieros centros de trabajo.

El acceso a diversas amanifestaciones culturales
y de recreacion.
Formacion de Habilidades y rasgospersonales.

Habitabilidad de las instalaciones.

Suficiencia de los espacios para la ensefianza y
el estudio.

Adecuadas instalaciones deportivas.

Buen servcio bibliotecario.

Adecuado funcionamiento de los cafetines.
Adecuado funcionamiento de los servicisio de
cémputo.

Igualdad de oportunidades para la participacion
de actividades.

Seguridadde las instalaciones.

Apropiada atencion en los procesos de
inscripcion y carnetizacion.

Fuente. Extraido de Mejias y Martinez, 2009, p.36. Recuperado de http://www.ucv.ve/fileadmin/
user_upload/sadpro/Documentos/docencia_vol10_n2_2009/5 mejias_agustin_y martinez_

domelis.pdf

53


http://www.ucv.ve/fileadmin/

2.2.2.3.2 Modelo de Osorio-Alvarez y Parra

Osorio-Alvarez y Parra (2015) proponen un modelo basado en una
evaluacion cognitivo-afectiva, entendiendo que la satisfaccion del estudiante es
el resultado de las vivencias experimentadas en la universidad. Se plantea que
las dimensiones como la estructura, la organizacion, el curriculo, los recursos, y
el sistema de evaluacion puede, en caso de ser desantendidas, entrar en conflicto
con las expectativas de los estudiantes, este escenario afecta la satisfaccion
estudiantil, este efecto negativo puede repercutir en el rendimiento académico.
La baremacién de la satisfaccién en la ensefianza universitaria es un proceso
muy importante para las universidades, generalmente privadas, porque ayuda a
plantear estrategias para el mantenimiento y la supervivencia de la instituciones
superiores, considerando que estos factores (dimensiones) guardan relacion con
la calidad del servicio universitario ofertado, el planteamiento se muestra en la
Tabla 9.

Tabla 9

Especificacion del instrumento

Namero Aspecto a evaluar item Escala
(categorias)

1 Satisfaccién general en el 1 Muy satisfactorio, satisfactorio, insatisfactorio o
primer afio de la carrera. muy insatisfactorio.

2 Tiempo en horas (por 1 Muy adecuadas, adecuadas, excesivas y
asignatura). escasas.

3,45 Aspectos didacticos (por 3 Casi siempre, muy a menudo, de vez en
asignatura) Integracion cuando o casi nunca.

bésico-clinica.

Claridad de la bibliografia
sugerida.

Uso de recursos y materiales
que facilitan el aprendizaje.

6 Si la evaluacion refleja el 1 Casi siempre, muy a menudo, de vez en
aprendizaje (por asignatura). cuando o casi nunca.

7 Si considera que los 1 Casi todos, la mayoria, solo algunos y casi
contenidos le seran de ninguno.
utilidad (por asignatura).

8 Satisfaccién (por asignatura) 1 0 - 25%, 26 - 50%, 51 - 75% y 76 - 100%
Datos de identificacién. 2 Edad y sexo (F, M)

Fuente. Extraido de Osorio-Alvarez y Parra, 2016, p.5. http://dx.doi.org/10.1016/
j.riem.2015.08.002
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2.2.3 Larelacion entre calidad del servicio y satisfaccion

Alén y Fraiz (2006) realizaron un interesante estudio para conocer las
relaciones entre el comportamiento de los clientes, la calidad de servicio y la
satisfaccion, se obtuvo como resultado que la calidad de servicio es un importante
antecedente de la satisfaccion (la calidad influye en la satisfaccién), evidenciando
una influencia significativa en estos dos aspectos, también se desmostré que la
calidad es un antecedente en las intenciones de comportamiento del cliente.
Haciendo una revision biliografica de diferentes autores que relacionan estas tres
variables, se observo que, inicialmente, consideraban a la satisfaccion como un
antecedente de la calidad del servicio percibido, incidiendo que son las
experiencias percibidas por el cliente las que surgen primero para dar paso a la
medicion de la calidad (satisfaccion influye en la calidad). Pero, los resultados
gue alcanzaron mayor significancia fueron los estudios realizados por Cronin y
Taylor (1992) quienes, a través de un examen sobre el orden causal de la
relacion, han demostrado que la calidad de servicio es un antecedente de la
satisfaccion de los clientes, argumento que también es respaldado por las

investigaciones de Ekinci (2004).

El resumen de la revision blibiografica y el esquema de causalidad entre

ambos conceptos, se oberva en la figura 3:

Anderson et al., 1994; Bigné et al., 1997; Churchill y Suprenant,
1982; Cronin y Taylor, 1992; Cronin et al., 2000; De Ruyter et
al., 1997; Ekinci, 2004; Fornell et al., 1996; Leunissen et al.,
1996; Llorens, 1996;Maloles, 1997; Oh, 1999; Oliver, 1993; Rust
y Oliver, 1994; Shemwell et al., 1998; Swan y Bowers, 1998;
Woodside et al., 1989

Berné et al., 1996; Driver, 2002,
lacobucci er al., 1995; McAle-
xander ef al., 1994; Oliver, 1994,
Calidad de Teas, [323 Satisfaccion
servicio < >

:

Bitner, 1990; Bitner y Hubert, 1994; Botton y Drew, 1991; Car-
man, 1990; Gronroos, 1990; Parasuraman et al., 1988, 1994; Pat-
terson y Johnson, 1993; Schommer y Wierderholt, 1994

Figura 3. Resumen de las relaciones causales entre la satisfaccion y la calidad

percibida.
Fuente. Extraido de Alén y Fraiz, 2006, p.173.
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2.2.4 Variables moderadoras

Estas variables suelen formar parte del modelo en una relacion causa-efecto
siempre que se cuente con el valor del moderador. Su presencia en el estudio de
una relacion de causalidad hace entender el efecto que tiene en la relacion de la

variable independiente con la variable dependiente.

En un modelo donde interviene una variable independiente que influye en la
variable dependiente, la presencia de la variable moderadora cambian el
componente de efecto de la relacion causa-efecto entre las dos variables
estudiadas, a la acccion de esta moderacion también se le denomina efecto de

interaccion.

En la figura 4, se representa la variable moderadora en un modelo de

causalidad.

Variable
dependiente

Variable
independiente

Variable
moderadora

Figura 4. Intervencion de la variable moderadora en una relacion causa-efecto.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia.

Las variables moderadoras empleadas en el presente estudio se agruparon

en dos categorias:
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2.2.4.1 Variables sociodemogréaficas

De Tejada (2012) asocia la definicion con la sociodemografia, por
consiguiente, se conceptualiza las variables sociodemograficas como las
caracteristicas sociales, economicas y demograficas de una poblacion con
caracteristicas homogéneas. Las categorizaciones de estas variables pueden
considerar el aspecto de nivel de estudios, nivel socioeconémico, género, edad,
estado civil, estado nutricional, afios de experiencia profesional, por citar algunos.
En este estudio, se consideran las variables edad, género, instituciéon educativa
de procedencia y apoyo econdémico para cursar estudios universitarios, variables
que también fueron propuestas por Vargas, Brito, Vega y Alarcén (2017) en una
investigacion donde se estudiaba la relacidn entre las variables de calidad de los
servicios educativos y el establecimiento de predictores de satisfaccion estudiantil
universitaria.

e Edad: Tiempo de vida del estudiante universitario expresado en afios.

e Género: Relacionado con las caracteristicas del sexo del estudiante, pudiento
ser femenino o masculino.

e Institucién educativa de procedencia: Colegio donde el estudiante curso
estudios de nivel secundario. Se ha considerado tres tipos de instituciones
educativas: publica, privada y extranjera.

e Apoyo econOmico para cursar estudios universitarios. Sostén econémico
que recibe el estudiante para poder relaizar sus estudios universitarios durante
todo el periodo académico que exige el programa elegido. Para esta
investigacion se conisdera cuatro aspectos: Apoyo de mis padres, Apoyo de

una veca integral de estudios, Apoyo de mis familiares y Me autosostengo.

2.2.4.2 Variables académicas

Se define como las caracteristicas del estudiante universitario inmerso en la
comunidad estudiantil universitaria. Estas variables permiten obtener informacion
del aspecto académico como afio de estudios, promedio de notas, ranking
académico, sede en la cual estudia, especialidad o carrera profesional que

estudia, afios de repitencia, afio de egresado, por citaralgunas.
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Para el caso especifico de este estudio, se considera al egresado como
estudiante, y las variables a tomadas en cuenta son: carrera profesional, filial,
ciclo académico en curso y periodo académico de egreso. Las variables
consideradas son: carrera profesional que estudia, que también fue propuesta por
Vargas et al. (2017), ciclo académico en curso, que fue considerado por Basantes
(2017), filial y periodo académico de egreso, estas dos Ultimas son variables
adicionales que se ajustaban al contexto del caso de estudio, considerando que
la UNAM presenta 3 filiales (Mariscal Nieto, llo e Icufia) y posterior al proceso de

licenciamiento se evidencia promociones de egresados

e Carrera profesional que estudia: Programa que cursa o curso el estudiante
universitario, considerando que se levanta informacion de los estudiantes que
actualmente estudian una carrera y también a las tres promociones mas
cercanas a la fecha posterior del licenciamiento. La UNAM cuenta con seis
programas: Gestidn publica y desarrollo social, Ingenieria Ambiental,
Ingenieria de Minas, Ingenieria Pesquera, Ingeneiria Agroindustral, e
Ingenieria de Sistemas e Informética.

o Filial: Sede o sedes donde se desarrolla actividades académicas universitarias
bajo las mismas condiciones de calidad que el campus principal. La UNAM
tiene tres filiales: Marisacal Nieto, Ilo e Ichufia.

e Ciclo académico en curso: Ciclo en el cual esta matriculado el estudiante al
momento de llenar el cuestionario.

e Periodo académico de egreso: Ciclo en el cual egreso el estudiante. Se
levanta informacion de los estudiantes que egresaron en los periodos
posteriores a la fecha del licenciamiento de la UNAM. Se ha considerado para
este estudio los periodos: 2018-0, 2018-I, 2018-Il, y2019-0.

2.2.5 Modelo de licenciamiento regulado por la SUNEDU en Peru
2.25.1 Proceso de licenciamiento

El licenciamiento es un proceso obligatorio para las instituciones de

educacién superior que ofertan su servicio en el ambito peruano, consiste en
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acreditar el cumplimento de las Condiciones Béasicas de Calidad (CBC) reguladas
por la SUNEDU con el fin de garantizar la calidad en la formacion profesional del
estudiante, fortaleciendo su competitividad en un mercado globalizado. El
proceso de licenciamiento tiene tres etapas: 1) Revision documentaria, 2)
Verificacion de las CBC y 3) Emision de resolucion (Figura 5). En la estructura
organica de la SUNEDU se tiene la Direccion de Licenciamiento que es el érgano
de linea directamente encargado de dirigir, coordinar y ejecutar el proceso de
creacién y licenciamiento de las instituciones superiores que acrediten contar con
las condiciones béasicas de calidad, esta area depende jerarquicamente de la
Superintendencia (SUNEDU, 2016).

Procedimiento de Licenciamiento Institucional

La SUNEDU analiza la DESFAVORABLE ® PLAN DE
documentacion presentada por la A
REVISION universidad respecto al ADECUACION
DOCUMENTARIA cumplimiento de las CBC y emite FAVORABLE
- un informe con los resultados.

(PDA)

Ante un resultado
desfavorable en alguna de

las etapas, la universidad

podra ejecutar por Unica
vez un plan para adecuarse

alas CBC y continuar el

T ( 1 2 La SUNEDU verifica de manera DESFAVORABLE procedimiento. Si no
¥ . presencial el cumplimiento de todas cumple el PDA en el plazo
. bia VERIFICACIGN las qBC e:.1 los estaplemm_mntos de establecido, no podra
la universidad y emite un informe FAVORABLE otonersy leeAcis
PRESENCIAL con los resultados. L

El Consejo Directivo analiza el expediente de la
universidad y el informe técnico derivado de
las etapas previas. Tras una exhaustiva
evaluacion, emite una resolucion que aprueba
o deniega la Licencia de Funcionamiento.

SE DENIEGA
LA LICENCIA

UNIVERSIDAD

EMISION DE
RESOLUCION

LICENCIADA

Figura 5. Esquema del Proceso de Licenciamiento Establecido por la SUNEDU.
Fuente. Extraido de la SUNEDU, 2016. Recuperado de https://www.sunedu.gob.pe/condiciones

-basicas-de-calidad-2/
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2.2.5.2 Condiciones Bésicas de Calidad (CBC)

Son requerimientos minimos de calidad que debe acreditar una
universidad publica o privada para ofertar el servicio universitario, reguladas por
la SUNEDU. Estas condiciones se encuentran detalladas en el Modelo de
licenciamiento y su implementacion en el Sistema Universitario Peruano
(SUNEDU, 2016). Son 8 las condiciones béasicas de calidad (figura 6), involucran
34 componentes y 55 indicadores. Son aplicables tanto a universidades publicas
como privadas, pero no todas las condiciones basicas de calidad (8 condiciones)
son aplicables a las universidades (tabla 10). En la mayoria de los casos, se
aplica sélo 7 CBC alas universidades que se encuentran en pleno funcionamiento
de actividades académicas y administrativas, siempre que estas no se

encuentren ofertando nuevos programas académicos.

Condiciones Basicas de Calidad
en la Universidad Peruana

0bjetivos:. académicos, Docentes calificados
grados, titulos y planes yatiempo completo.
de estudio.

Oferta educativa
compatible con los Servicios educacionales
instrumentos de y } complementarios.
planeamiento.

Infraestructuray \ B Mecanismos de
equipamiento . 4 mediacion e insercion
adecuados. h Sy laboral.

Lineas de Transparencia de
investigacion. universidades.

Figura 6. Condiciones Béasicas de Calidad (CBC) para el Licenciamiento.
Fuente. Obtenido de la pagina oficial de la SUNEDU (2019b). Recuperado de

https://lwww.sunedu.gob.pe/condiciones-basicas-de-calidad-2/
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Tabla 10

Condiciones Basicas de Calidad (CBC)

Condicién

Componente

I. Existencia de objetivos
académicos; grados vy titulos a
otorgar y planes de estudio
correspondientes.

I.1. Objetivos institucionales

I.2. Objetivos académicos y planes de estudio
I.3. Grados vy titulos

I.4. Sistemas de informacion

I.5. Procesos de admision

I.6. Plan de gestion de la calidad institucional

Il. Oferta educativa a crearse
compatible con los fines propuestos
en los instrumentos

de planeamiento.

I1.1 Creacién de nuevas universidades

I1.2 Creacion de nuevos programas de estudios en
universidades existentes

lll. Infraestructura y equipamiento
adecuados al cumplimiento de sus
funciones (bibliotecas, laboratorios,
entre otros).

[1l.1. Ubicacién de locales

[11.2. Posesion de locales

I11.3. Seguridad estructural y seguridad en caso de
siniestros

l1l.4. Seguridad de uso de laboratorios y talleres

[11.5. Disponibilidad de servicios publicos

111.6. Dotacion de servicios higiénicos

I11.7. Talleres y laboratorios para la ensefianza

[11.8. Ambientes para docentes

[11.9. Mantenimiento de la infraestructura y equipamiento

IV. Lineas de investigacion a ser
desarrolladas.

IV.1. Lineas de investigacion

IV.2. Docentes que realizan investigacion
IV.3. Registro de documentos y proyectos de
investigacion

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

V.1. Existencia del 25% del total de docentes, como
minimo, a tiempo completo

V.2. Requisitos para el ejercicio de la docencia
V.3. Seleccion, evaluacion y capacitacion

VI. Verificacion de los servicios
educacionales complementarios
bésicos (servicio médico, social,
psicopedagdgico, deportivo, entre
otros.

VI.1. Servicios de salud

VI.2. Servicio social

VI.3. Servicios psicopedagdgicos

VI.4. Servicios deportivos

VI.5. Servicios culturales

VI.6. Servicios de seguridad y vigilancia

VI.7. Adecuacion al entorno y proteccion al ambiente
VI.8. Acervo bibliografico

VII. Existencia de mecanismos de
mediacién e insercién laboral (bolsa
de trabajo u otros).

VII.1. Mecanismos de mediacion e insercion laboral para
estudiantes y egresados.

VII.2. Mecanismos de coordinacién y alianzas
estratégicas con el sector publico y/o privado

VII. Existencia de mecanismos de
mediacion e insercién laboral (bolsa
de trabajo u otros).

VIII.1. Transparencia.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, recopilando informaciéon de la SUNEDU, 2019b.
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2.2.5.3 Avance en el proceso de licenciamiento

La pagina oficial de la SUNEDU reporta, hasta el 12 de octubre del 2019, un
total de 81 licenciamientos otorgados a 79 universidades (entre publicas y
privadas) y 02 escuelas de posgrado en el territorio peruano. También se reporta,
hasta el 29 de octubre del 2019, una lista de 22 universidades con licencia
denegada (SUNEDU, 2019a). El detalle de la lista de universidades que pasaron

por el proceso de licenciamiento se muestran en los anexos 2 y 3.

2.2.6 Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM)
2.2.6.1 ¢Quées el SEM?

Conocido como SEM por sus siglas en inglés (Structural Equation Models),
se encuentran en el grupo de la familia de modelos estadisticos multivariantes, a
diferencia de los métodos estadisticos multivariantes tradicionales (modelos de
regresion) es considerada como una metodologia adecuada y robusta para
analizar relaciones causales en datos no experimentales (Le6n y Montero, 2003).
En una investigacion experimental, es factible establecer una relacion causa-
efecto y evaluar la variable dependiente predeterminando el comportamiento de
la variable independiente y de las variables moderadoras en un escenario
experimental, donde el investigador puede establecer el control de las variables.
Caso contrario, sucede en el escenario de una investigacion no experimental,
donde las relaciones se encuentran establecidas en varios niveles o capas con
comportamientos de retroalimentacion entre variables; por consiguiente, es
imposible garantizar la direccionalidad y aislamiento de una relacion al no tener
control del experimento; adicionalmente, el investigador debe analizar la
covarianza de las variables estudiadas; por ejemplo, en el estudio de dos
variables, pueden existir diferentes causalidades (Ruiz y San Martin, 2010; Le6n
y Montero, 2003).

Los tipos de relaciones causales se obervan en la figura 7.
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Vi — V2 Vi — V2

Relacion Directa Relacion Reciproca
V3 V3
Vi V2 Vi V2
Relacion Esplrea Relacion Indirecta
V3
Vi V2

Figura 7. Posibles relaciones causales que provocan covarianza entre dos

variables.

Fuente. Adaptado de “Modelos de Ecuaciones Estructurales”, de Batista-Foguet, J. y Coenders,
G., 2000, p.26. Copyright 2000 por Editorial La Muralla.

2.2.6.2 Componentes del SEM

En la estructura del SEM, se identifican dos componentes, el modelo de
medida y el modelo estructural. Los indicadores de cada componente, y su
correspondiente error, estan plenamente identificados en el modelo de medida, y
las relaciones de causalidad entre los componestes se evidencian en el modelo
estructural. El disefio de ambos modelos son importantes para realizar la
evalucion de la hipotesis planteadas en una investigacion. Invetsigadores que

pusieron en practica el SEM afirman:

Es posible pensar al SEM como una combinacion del analisis factorial y la
regresion multiple, lo que lleva a diferenciar dos componentes: el modelo de
medida y el modelo estructural. En el modelo estructural se especifican las
relaciones hipotetizadas entre las variables, es decir, se describen las relaciones
entre las variables latentes mediante el uso de flechas. Por ejemplo, en el modelo

ilustrado en la figura 8 los factores 1y 2 influyen directamente sobre el factor 3, y
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a su vez el factor 2 ejerce un efecto indirecto sobre el factor 3 a través del factor
1. Por otra parte, el modelo de medida describe la relacion existente entre una
serie de variables observables (por ejemplo, escalas de autoeficacia que miden
el mismo constructo) y el constructo hipotéticamente medido (Byrne, 2001).
Ambos componentes son diferenciados en la Figura 8, en el recuadro mas grande
se encierra al modelo estructural, mientras que en los recuadros mas pequefnos

se sefialan los modelos de medida. (Medrano y Mufioz-Navarro, 2017, p. 224).

Modelo estructural completo

Modelo de medida de la Variable Factor 1

Error 1 .
—+| Ind.1 K
Error 2 N
—| Ind.2 |¢
Errord 7

| Ind3 |V

Errord |

—| Ind4 |r AL . I : -
*—\ Modelo de medida de la Variable Factor 3

Error5 | i |

—| Ind.5 |« [

Modelo de medida de la Variable Factor 2

Figura 8. Componentes de un SEM, modelo estructural y modelo de medida.

Fuente. Extraido de Medrano y Mufioz-Navarro, 2017, p.225. Recuperado de http://www.scielo.
org.pe/scielo.php?pid=S2223-25162017000100015&script=sci_arttext&ting=pt

2.2.6.3 Tipos de variables utilizadas en el SEM

Para el disefio de un modelo de ecuaciones estructurales, es necesario
establecer el modelo estructural y conocer la tipologia de variables a emplearse.
Ruiz, Pardo y San Martin (2010) proponen en su articulo cientifico las siguientes
variables (figura 9) bajo el criterio del papel que desempefia y la medicién segun
el objeto del estudio:

e Variable observada o indicador. Variables utilizadas para medir a los sujetos
(actores del sistema en estudio). Por ejemplo, las preguntas de un

cuestionario.
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e Variable latente. Caracteristica de un objeto (real o abstracto) que se desearia
medir, pero que no se puede observar facilmente por el investigador y que esta
libre de error de medicion. Por ejemplo, una dimension de un cuestionario o un
factor en un analisis factorial exploratorio.

e Variable error. Son los errores asociados a la medicién de una variable que
interviene en el modelo general y que no han sido contempladas y que pueden
afectar de alguna manera a la medicion de una variable observada expresada
explicitamente en el modelo. Estas variables son consideras como variables
de tipo latente por no ser observables directamente.

e Variable de agrupacion. Variables categoricas atribuibles como pertenencia a
las distintas subpoblaciones de estudio necesarias para efectos de
comparacion. Cada codigo representa una subpoblacion.

e Variable exdégena. Una variable que afecta directamente a otra variable del
modelo, pero no recibe efecto de ninguna variable del modelo. Las variables
independientes de un modelo de regresion son exdgenas.

¢ Variable endégena. Una variable que recibe efecto directo de otra variable. Se
conoce a la variable dependiente de un modelo de regresion como enddgena.

Las variables enddgenas, hormalmente, deben ir acompafiadas de un error.

INDICADORES VARIABLES LATENTES INDICADORES

[oBsERVABLES | [NO OBSERVABLES | [oBsERVABLES |

VARIABLES EXOGENAS VARIABLES ENDOGENAS

LATENTES

LATENTES

Figura 9. Variables de un SEM.

Fuente. Extraido de Verdugo et al., 2008, Recuperado de https://www.researchgate.net/
figure/Figura-5-ejemplo-de-Modelo-de-ecuaciones-estructurales_figl 301552306
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2.2.6.4 Modelos reflectivos y modelos formativos del SEM

Cuando se disena el modelo de medida, se observa en el disefio que las
flechas pueden ir desde las variables sobservadas (indicadores) hasta la variable
latente o viceversa. Ambos modelos pueden estar bien disefiados, pero se hace
necesario validar su consistencia y correlacion utilizando métodos estadisticos.
El Modelo SEM puede contener una estructura en base al modelo reflextivo o al
modelo formativo dependiendo del tipo de indicador que interviene en el
constructo (variable no observable, variable dependiente o variable

independiente). Los tipos de indicadores son:

Indicadores formativos: Indicadores cuyas flechas se orientan a la variable
latente (figura 10). Si presentan esta direccidn de causalidad, entonces no
pueden ser intercambiables en el disefio del modelo de medida. Pueden ser

positivas, negativas o no correlacional.

Indicador
formativo 1

Variable
[atente

Indicador
formativo 2

Indicador
formativo 3

Figura 10. Indicador formativo de medida.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia.

Indicador reflextivo: Cuando las flechas se orientan desde la variable latente
hasta los indicadores (figura 11). En este caso, se dice que los indicadores son
facilmente  reemplazables (intercambiables). Deben ser altamente

correlacionadas en formas positiva.
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Indicador
reflectivo 1

Indicador Variable
reflectivo 2 latente

Indicador
reflectivo 3

Figura 11. Indicador reflectivo de medida.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia.

2.3 DEFINICIONES DE TERMINOS
2.3.1 Baremacioén

La baremacion es el efecto de establecer una evaluacion en base a una
escala conocida como baremo de evaluacion, muy utlizados para evualuar los
méritos personales, la solvencia de empresas, dafios derivados de accidentes,
ranking de universidades y otros fendmenos medibles por un conjunto de
puntuaciones parciales, resultados de analisis, lista de numeros indices, entre

otras escalas (Borobia, 2007).

2.3.2 Calidad percibida

Para Alén y Fraiz (2006), la vision de la calidad de servicio es personal y
subjetiva, y resulta necesario contar con la opnién desde la percepcion del cliente
para su valoracion. Bajo este argumento, se define a la calidad percibida como la
medida a través de las expectativas de los clientes utilizando el paradigma
disconfirmatorio, que se operacionaliza a través de la escala propuesta por
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), a este modelo se le conoce como
SERVQUAL.
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2.3.3 Cultura de autorregulacion

Tiene que ver con los valores institucionales (universidad) que colegian
esfuerzos con todos sus miembros para tener la capacidad de regularse a si
misma a través de mecanismos de monitoreo y control voluntario, se implementa

aspectos de mejora continua en todos sus procesos.

2.3.4 Estandar de calidad

Roa (2002) define un estandar de calidad como un patrén, una medida
esperada o un indicador de desempefio que debe ser alcanzado para certificar
un programa académico o una instituciéon académica. Cumplir con un estandar o
estandares de calidad aseguran un servicio de calidad a la sociedad, pero estos
estandares no son rigidos y aplicables a varios contextos sociales, los estandares
deben ser disefiados en las realidades sociales donde finalmente seréan

implementados.

2.3.5 Gestores universitarios

Son puestos de gobierno en una universidad (rectores, vicerrectores,
decanos, o directores de departamentos) elegidos democraticamente por la
comunidad univesitaria. Los gestores universitarios, también conocidos como
gestores académicos, son los responsables en tomar decisiones para el beneficio

de la universidad (L6pez - Yafez y Altopiedi, 2014).

2.3.6 Politicas publicas

Acciones normadas por un gobierno para atender estratégicamente un
problema o necesidad de la poblacidén y que tiene interés publico. El proceso de
licenciamiento de universidades promovido por la SUNEDU es una politica

publica adoptada por el gobierno peruano (Lahera, 2004).
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2.3.7 Reforma universitaria

Conocida también como reforma de la educacién superior universitaria, es
un paradigma que se atribuye, en términos politicos, al replanteo del sistema de
educacién universitaria respaldado por politicas publicas que generen
mecanismos reguladores para garantizar su eficiente implementacion, con el

objeto de brindar una educacion superior universitaria de calidad.

2.3.8 SEM-PLS

Es el Modelamiento de ecuaciones estructurales con Minimos Cuadrados
Parciales, conocido como PLS-SEM, por sus siglas en inglés. Es una estrategia
estadistica empleada como técnica para el analisis multivariante muy utilizado
para modelos estructurales. Para muchos investigadores es considerado como
una técnica emergente que ayuda a realizar estudios donde se presenta
multimensiones de causa-efecto en los fendmenos observados (Martinez y
Fierro, 2018).

2.3.9 SERVQUAL

Es un instrumento utilizado como modelo de calidad para evaluar un
servicio. Emplea, desde el enfoque de marketing, una escala de cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, respuesta, y empatia (Mora,
2011).

2.3.10 SERVPERF

Modelo utilizado para evaluar la calidad de un servicio, nace posterior al
Modelo SERVQUAL. Difiere del modelo inicial porque le dedica exclusiva
atencion al desempefio (por ello las siglas de su nombre, SERVice
PERFormance) para la medida de la calidad de servicio. En cuanto a su
estructura, el SERVPERF tiene los mismos items que las dimensiones del

SERVQUAL, la diferencia radica que no considera para su modelado la estructura
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de items que levanta informacion sobre las expectativas de los clientes (Croniny
Taylor, 1994).

2.3.11 SUNEDU

La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
depende del Ministerio de Educacion, y es un area especializada para proteger
el derecho de los estudiantes a recibir un servicio universitario de calidad, que le
permita fortalecer sus competencias profesionales para ser competitivo en un
mercado globalizado (SUNEDU, 2016).

2.3.12 UNAM

Siglas de la Universidad Nacional de Moquegua, Unica universidad publica
licenciada en la Region Moquegua. Tiene tres filiales universitarias: Mariscal
Nieto, llo e Ichufia. Oferta seis carreras profesionales: Gestiébn publica y
Desarrollo Social, Ingenieria de Minas, Ingenieria Agroindustrial, Ingenieria
Pesquera, Ingenieria Ambiental, e Ingenieria de Sistemas e Informética. Logro su
licenciamiento el 06 de diciembre del 2017 (SUNEDU, 2018).

2.3.13 Universidad licenciada

Institucion de educacién superior que cuentan con licencia de
funcionamiento otorgada por la SUNEDU. Se dice que una universidad licenciada
cuenta con las condiciones basicas de calidad (CBC), estas condiciones son
minimas y obligatorias. La licencia se renueva periédicamente. El tiempo de la
licencia otorgada varia dependiendo de la poblacion estudiantil, infraesructura

universitaria y otros aspectos (SUNEDU, 2016).

2.3.14 Validacion psiconomeétrica

Son los procesos mediante los cuales se realiza la validez de un test
psicométrico (instrumento), pero esta validacion no es universal porque todo

instrumento psicoldgico ha sido elaborado en un pais especifico (ambito de
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intervencion), y puede que no resultar valido en otros paises. Algunos autores
observan que la traduccion de un estudio de validacién psiconométrica puede
sufrir alterciones por el cambio de idioma, razén por la cual se debe validar las
diversas versiones con muestras representativas en cada contexto cultural.

(Aliaga, Ponce y Salas-Blas, 2018).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPOS Y DISENO DE LAINVESTIGACION
3.1.1 Tipo de estudio

La investigacion es del tipo aplicada, propone un modelo para evaluar la
calidad del servicio universitario percibido por el estudiante y la satisfaccion
académica estudiantil, asi como los efectos moderadores que intervienen en la
relacion calidad-satisfaccion con los servicios universitarios brindados por una
universidad licenciada por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU). Para el levantamiento de datos, se aplico un
cuestionario a estudiantes universitarios en un tiempo (aflo 2019) y espacio

(Universidad Nacional de Moquegua - UNAM) determinado.

El estudio reportd datos que focalizan las necesidades atendidas
deficientemente en el servicio universitario ofertado por la UNAM, universidad
licenciada, desde una percepcion estudiantil, informacion importante para las
autoridades universitarias que buscan elevar los niveles de calidad del servicio
universitario que actualmente se encuentran reguladas por la SUNEDU a través
de la verificacion de las Condiciones Basicas de Calidad, con la finalidad de

alcanzar una mayor satisfaccion estdiantil.

3.1.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es explicativa, porque da a conocer las razones por
las cuales el estudiante universitario se encuentra en el rango de decepcionado
0 encantado con los indicadores de las CBC del servicio universitario que oferta
la UNAM. De igual forma, se explica la relaciébn que existe entre las variables
sociodemogréficas y académicas con la relacion calidad del servicio universitario

percibido - satisfaccion académica estudiantil universitaria.



3.1.3 Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, porque no existié manipulacion premeditada
de las variables. Se utilizé el analisis estadistico bivariante y multivariante; se
empled el Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM). Esta metodologia permite
analizar las relaciones causales de la variable dependiente (satisfaccion
académica estudiantil universitaria) y la variable independiente (calidad del
servicio universitario percibido por estudiantes), asi como la influencia de las
variables moderadoras (caracteristicas sociodemograficas y académicas) en la

relacion calidad-satisfaccion.

Los constructos calidad de servicio universitario percibido por estudiantes y
satisfaccion académica estudiantil se asumieron inicialmente como reflectivos
(las flechas salen del constructo hacia los items), la validacion psicométrica
determind que no funciona como formativos (las flechas salen de los items hacia
los constructos). Esta aclaratoria es necesaria, ya que, a la fecha, el modelo de
calidad de la SUNEDU no ha sido sometido a una evaluacion de este tipo y, por

tanto, no se tienen referencias empiricas de su verdadero comportamiento.

En la figura 12, se muestra el Modelo estructural propuesto empleando el
Modelamiento de Ecuaciones Estructurales. Donde las Hiy Hz son hipotesis que
se verificaron, dando como resultado la informacion contenida en el capitulo V. El
proceso de validacion de las hipotesis es el sustento para el capitulo VII que
presenta la propuesta final depurada para medir la calidad del servicio
universitario y la satisfaccion académica estudiantil en universidades licenciadas
por la SUNEDU.

En la siguiente pagina, se muestra la figura 12 con la propuesta del modelo:
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Figura 12. Modelo estructural propuesto empleando el Modelamiento de

Ecuaciones Estructurales.

1.4
15
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sociodemogréaficas

Calidad del
servicio
universitario
percibido por
estudiantes
(CAL)

Fuente. Elaboracién y formulacion propia.
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3.2 POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 Poblacion de estudio

La poblacién estuvo representada por la comunidad estudiantil de la UNAM,
de las 6 carreras profesionales y sus 3 filiales, matriculados en el semestre 2019-
1 (1,452 estudiantes). También se considero6 a los egresados del periodo 2018-0
al 2019-0, actores que concluyeron 10 ciclos académicos y, por consiguiente, han
experimentado el mercado laboral en su condicion de egresado universitarios
(166 egresados). Se consideré solo del periodo 2018-0 hasta el 2019-0, porque
son los egresados que culminaron su formacion académica posterior al proceso
de licenciamiento, el 06 de diciembre del 2017 (SUNEDU, 2018). El alcance de
esta informacion se visualiza en la tabla 11 (poblacion total = 1 618 individuos).

Tabla 11

Estudiantes matriculados en el periodo 2019-1 y egresados del periodo 2018-0
hasta el 2019-0

Estudiantes Egresados
N°  Escuela Profesional S-e-de/ matriculados TOTAL
Filial @ 2019-1 2018-0 2018-1 2018-2 2019-0
1 Gestion publica 'y 1 330 1 19 26 0 376
desarrollo social
2 Ingenieria Agroindustrial 1 197 0 12 10 6 225
3 Ingenieria de Minas 1 331 9 9 15 3 367
4 Ingenieria de Minas 3 22 0 0 0 0 22
5 Ingenieria de Sistemas e 2 153 0 4 14 0 171
informética
6 Ingenieria Ambiental 2 331 4 7 14 2 358
7 Ingenieria Pesquera 2 88 0 1 10 0 99
Total 1452 166 1618

ala Sede/Filial corresponde a: 1=Mariscal Nieto, 2=llo, 3=Ichufia.
Fuente. Datos proporcionados por la Direccién de Asuntos y Servicios Académicos y el portal

de transparencia de la UNAM, recabados el 2/05/2019. Recuperado de https://www.unam.edu.
pe/administracion/transparencia-universitaria. Elaboracién y formulacion propia.
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3.2.2 Muestra

Para el modelo de ecuaciones estructurales, se necesita como minimo 300
elementos para ser procesados. En el presente caso, se desarrollé el muestreo
aleatorio estratificado con asignacion proporcional para seleccionar el tamafio de
la muestra, con una confianza del 95% y un error de 4%. Los calculos
determinaron una muestra de 438 individuos. Este tamafio muestral es
suficiente para garantizar la validez de los resultados (Westland, 2010; Cupani,
2012; Catena, Ramos y Trujillo, 2003; Hair, Black, Babin y Anderson, 2014).

Célculo para la determinacion del tamafio muestral:
Tipo de muestreo: Muestreo aleatorio estratificado con asignacion

proporcional.

n= N*Zczx*p*q Formula: [1]
dz*(N—l)-l-ZZ&kp*q
Donde:
n = tamafio de la muestra.
zZN = tamafio de la poblacion = 1 618 estudiantes.
= 1,962 (ya que la seguridad es del 95%).
Se obtiene en tabla de Z
p = proporcion esperada de estudiantes satisfechos (en este
caso 50%) = 0,50
q =1-p(enestecasol-0,5)=0,50
d = precision (en este caso deseamos un 4% de error maximo

permisible) = 0,04

Reemplazo de valores en la formula [1]:
1618 % 1,962« 0,50 = 0,50
0,042% (1618 — 1) + 1,962 % 0,50 * 0,05

n=

n = 438,0221~ 438 (se aproxima a 438 estudiantes).
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La fraccion a estimar en cada subgrupo de estudiantes es:
n/N=438/1618 =0,270704574

Para obtener el tamafio de la muestra para cada grupo, se multiplica el valor
de la fraccion por el tamafio de cada grupo. La muestra calculada es de 438 y

resulta de la suma de las submuestras.
Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 12.

Tabla 12
Muestra de estudiantes matriculados hasta el 2019-1 y egresados del periodo
2018-0 hasta el 2019-0

Tamafo L ~
. del Fraccion = Tamafio de
N° Estudiantes y egresados Grupo grupo n/N submuestra
f *f
) () (g*f)
1 Estudiantes de Gestion publica A 330 0,270704574 89
y desarrollo social
2 Estudiantes de Ingenieria B 197 0,270704574 53
agroindustrial
3 Estudiantes de Ingenieria de C 331 0,270704574 90
minas (Mariscal Nieto)
4 Estudiantes de Ingenieria de D 22 0,270704574 6
minas (Ichufia)
5 Estudiantes de Ingenieria de E 153 0,270704574 41
sistemas e informatica
6 Estudiantes de Ingenieria F 331 0,270704574 90
ambiental
7 Estudiantes de Ingenieria G 88 0,270704574 24
pesquera
8 Egresados 2018-2019 H 166 0,270704574 45
Total 1618 438

Fuente. Datos proporcionados por la Direccién de Asuntos y Servicios Académicos y el portal
de transparencia de la UNAM, recabados el 2/05/2019. Recuperado de https://www.unam.edu.
pe/administracion/transparencia-universitaria. Elaboracién y formulacion propia.
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Para el caso de estudiantes, se aplico el cuestionario a los matriculados
desde el VI hasta el X ciclo de las seis escuelas profesionales, considerando que
estos grupos ya han transcurrido mas del 50% del tiempo en interaccion con los
servicios universitarios ofertados por la UNAM. Cabe indicar que, para el caso de
la filial Ichufia, no era factible aplicar el cuestionario, porque solo existen
estudiantes matriculados hasta el IV ciclo académico y nuestro rango de
intervencion es del VI al X ciclo, por lo cual se ha considerado solo una muestra
de 432 estudiantes.

3.3 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3.3.1 Identificacion y caracterizacion de las variables

3.3.1.1 Variable moderadora

V.M1.. Caracterizacion sociodemografica de los estudiantes
universitarios.
V.M2.: Caracterizacion académica de los estudiantes universitarios.

3.3.1.2 Variable independiente

V.I: Calidad del servicio universitario percibido por estudiantes.

3.3.1.3 Variable dependiente

V.D.: Satisfaccion académica estudiantil universitaria.

3.3.2 Definicion operacional de las variables

En los siguientes cuadros se detallan la operacionalizacion de las

variables:
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Operacionalizacion de la variable moderadora 1

Variable moderadora 1 (MVa):
Caracterizacion sociodemografica
de los estudiantes universitarios.

Definicién: Son las caracteristicas de los
aspectos sociales y demograficos de los
estudiantes de la UNAM, tales como edad,

género, institucion

educativa de

procedencia y apoyo econdmico para
cursar estudios universitarios.

Escala y/o rango de

Dimensiones Indicadores ., Instrumento
medicion

La dimension de  Edad ARos. Cuestionario
esta variable
estan Género 1: Femenino _ _
conformadas por 2: Masculino Cuestionario
un dnico item.

Institucién 1: |.E. Publica

Educativa de Nacional.

Procedencia 2: |.E. Privada Cuestionario

Nacional.

3. L.E. Extranjera.

Apoyo
econémico para
cursar estudios
universitarios

1: Recibo apoyo de mis
padres.

2: Recibo apoyo de mis
familiares.

3: Recibo apoyo de una
beca integral de
estudios.

4: Me autosostengo.

Cuestionario

Fuente. Elaboracion y formulacion propia.
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Operacionalizacion de la variable moderadora 2

Variable moderadora 2 (MVy):
Caracterizacion académica de
los estudiantes universitarios.

Definicion: Son las caracteristicas de los
aspectos académicos de los estudiantes de la
UNAM, tales como carrera profesional, filial,
ciclo académico en curso y periodo académico
de egreso.

Dimensiones Indicadores

Escala y/o rango de

. Instrumento
medicién

La dimension de Carrera
esta variable profesional
estan

conformadas

por un anico

item.

1: Gestion publica y
desarrollo social

2: Ingenieria de Minas

3: Ingenieria Agroindustrial
4: Ingenieria Ambiental

5: Ingenieria Pesquera

6: Ingenieria de Sistemas e
Informatica

Cuestionario

Filial

: Mariscal Nieto

N -

2 llo Cuestionario
. Ichuiia

w

Ciclo
académico en
curso

Vi
Vi

VI Cuestionario

akrwnhR

Periodo
académico de
egreso

2018-0

2018-

: 2018-lI Cuestionario
: 2019-0

Fuente. Elaboracion y formulacion propia.
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Operacionalizaciéon de la variable independiente

Variable
independiente

Definicién

DEFINICION INSTRUMENTAL
(Dimensiones /Indicadores)

CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES

Definicion conceptual

La calidad del servicio
universitario percibido

por estudiantes se
define como la
diferencia  entre el
servicio esperado o
anhelado por

estudiante universitario
y el servicio realmente
percibido cuando hace
uso del servicio
(Parasuraman et al.,
1988; Gronroos, 1982).

Las 38 preguntas formuladas en los
items se concretaron a través de la
evaluacién de 5 expertos (docentes de
la UNAM): a) 3 de ellos formaron parte
de la Comision Central para el
Proceso de Licenciamiento 2017, b) 1
form6 parte de la Comisién para el
proceso de licenciamiento 2015, y
finalmente c) 1 particip6 como apoyo
durante la visita de evaluacion
presencial de la SUNEDU en el afio
2017. Se adjunta en el anexo 4 la
Resolucion de Comision Organizadora
N° 0485-2018-UNAM donde resuelve
felicitar a los docentes patrticipantes.

Para ver el contenido de cada
pregunta formulada, revisar el anexo
6.

Los items seran medidos en un
formato de cinco puntuaciones:
Pésimo (1), Malo (2), Regular (3),
Bueno (4), Excelente (5).

Dimensiones:

Dimensién 1: Planificacion
curricular.

. Pregunta 1
. Pregunta 2
. Pregunta 3
. Pregunta 4
. Pregunta 5
. Pregunta 6
. Pregunta 7

~NOoO O~ WN PR

Fuente. Elaboracion propia con base en el “Modelo de licenciamiento y su implementacion en
el Sistema Universitario Peruano” implementado por la SUNEDU, 2016.
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Operacionalizacion de la variable independiente (Continuacion)

Variable Definicién DEFINICION INSTRUMENTAL
independiente (Dimensiones /Indicadores)
Definicion Dimensién 2: Infraestructuray
operacional eguipamiento

La calidad del servicio 8. Pregunta 8
universitario percibido 9. Pregunta 9
por los estudiantes de 10. Pregunta 10
la UNAM sera evaluada 11. Pregunta 11
en base a siete CBC del 12. Pregunta 12

Modelo de 13. Pregunta 13
Licenciamiento 14. Pregunta 14
(SUNEDU, 2016). No 15. Pregunta 15
se considera la 16. Pregunta 16

condicion Il (CBC 11), 17. Pregunta 17

porque es aplicable Dimension 3: Lineas de
para universidades que _investigacion

se encuentran en 18. Pregunta 18

proceso de creacion 19. Pregunta 19
institucional o creacién  20. Pregunta 20

de nuevos programas.  21. Pregunta 21

La UNAM inici6 sus 22. Pregunta 22

actividades 23. Pregunta 23

administrativas en Dimensién 4: Calidad docente
noviembre del 2007y “24 Pregunta 24

sus actividades 25 prequnta 25

académicas en marzo

Dimensién 5: Servicios

ALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO PERCIBIDO PORESTUDIANTES

del 2008. complementarios basicos.
26. Pregunta 26
27. Pregunta 27
28. Pregunta 28
29. Pregunta 29
30. Pregunta 30
_31. Pregunta 31
Escala de medicidn 32. Pregunta 32
1. Pésimo =1 33. Pregunta 33

S 2. Malo =2 Dimensioén 6: Insercion laboral

3. Regular =3 34. Pregunta 34
4. Bueno =4 35. Pregunta 35
5. Excelente = 5 36. Pregunta 36

37. Pregunta 37

Dimension 7: Transparencia
universitaria

38. Pregunta 38

Fuente. Elaboracion propia con base en el “Modelo de licenciamiento y su implementacion en el
Sistema Universitario Peruano” implementado por la SUNEDU, 2016. Elaboracién y formulacién
propia.
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Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable
dependiente

Definiciéon

DEFINICION INSTRUMENTAL
(Dimensiones /Indicadores)

SATISFACCION ACADEMICA ESTUDIANTIL

Definicion conceptual

En la conceptualizacion de
Flores (2003) y Vavra
(2003), la definicion mas
correcta se ajusta a una
respuesta emocional del
consumidor en base a las
diferencias apreciadas entre
las expectativas v/s la
experiencia del consumidor
al probar un cierto producto
0 servicio.

Definicion operacional

La satisfaccién de los
estudiantes se evaluara con
base en las dimensiones
siguientes:

Escala de medicién

Escala para la pregunta 1:

1.Muy mal =1
2.Mal =2
3.Regular =3
4.Bien =4
5.Muy bien =5

Escala para la pregunta 2:
1.Nada =1

2.Poco=2

3.Algo =3

4.Bastante =4

5.Mucho =5

Escala para la pregunta 3:
1.Nada Satisfecho=1
2.Poco Satisfecho =2
3.Algo Satisfecho =3
4,Bastante Satisfecho =4
5.Mucho Satisfecho =5

Las 3 preguntas formuladas en los
items se concretaron a través de la
evaluacién de 5 expertos (docentes
de la UNAM): a) 3 de ellos formaron
parte de la Comision Central para el
Proceso de Licenciamiento 2017, b)
1 formo parte de la Comision para el
proceso de licenciamiento 2015, y
finalmente c) 1 particip6 como apoyo
durante la visita de evaluacion
presencial de la SUNEDU en el afio
2017. Se adjunta en el anexo 4 la
Resolucion de Comision
Organizadora N° 0485-2018-UNAM
donde resuelve felicitar a los
docentes patrticipantes.

Los items seran medidos
considerando 5  puntuaciones:
Decepcionado (1), Insatisfecho (2),
Indiferente  (3), Satisfecho (4),
Encantado (5).

Dimensiones:

Fuente. Elaboracion y formulacion propia.
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1. ¢ Como califica su decision de
postular a esta universidad?

2. ¢,Como califica el logro de su
perfil profesional en esta
universidad?

3. En forma general, sobre el
servicio universitario en esta
institucion Ud. esta:



3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS
3.4.1 Técnica: Encuesta

La técnica utilizada es la encuesta, por ser pertinente para levantar
informacion estructurada con preguntas cerradas que fueron disefiadas en base
a las siete condiciones basicas de calidad (CBC I, CBC lll, CBC IV, CBC V, CBC
VI, CBC VII, y CBC VIII) de las 8 (se excluyo la CBC Il) que, actualmente, estan
reglamentadas en el Modelo de licenciamiento y su implementacion en el Sistema
Universitario Peruano (SUNEDU, 2016).

El sustento de cada pregunta y las razones por las cuales se excluyo la CBC

Il se encuentran referenciadas en el anexo 5.

3.4.2 Instrumento: Cuestionario

Se utilizé el instrumento denominado cuestionario para evaluar la calidad
del servicio universitario y la satisfaccidén estudiantil universitaria. Se formul6 41
preguntas a 432 estudiantes (no se considero los 6 estudiantes de la filial Ichula
por no pertenecer a los ciclos del VI al X) y egresados; adicionalmente, se recabd
informacion personal del aspecto sociodemogréafico y académico del estudiante

universitario.

Se adjunta cuestionario en el anexo 6 y la validacién del cuestionario por

juicio experto se consigna en el anexo 7.

3.4.3 Procesamiento y analisis de datos
3.4.3.1 Programa Warppls 6.0

Se utilizo el programa Warppls 6.0 para el procesamiento de datos, esta
herramienta esta disefiada para analizar datos del disefio de investigacion con el
Modelamiento de Ecuaciones Estructurales (SEM) basado en la varianza y el

factor utilizando los Minimo Cuadrados Parciales (PLS, por sus siglas en inglés).
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3.4.3.2 Programa estadistico SPSS 24

El Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS, siglas en inglés)
también fue utilizado para el procesamiento de datos en su version SPSS 24, este
software implementa variados temas estadisticos con sus modulos integrados
que sirven para la presentacion de datos, comparacién de medias, andlisis de la
varianza y otros estadisticos requeridos para el analisis de los datos. Se
caracteriza por presentar una interfaz amigable y una robusta capacidad para el
procesamiento de datos pudiendo manejar archivos con mas de 30 000 variables

indistintamente del tamafo de cada una.
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CAPITULO IV

MARCO FILOSOFICO

El marco filosdéfico, en el cual se desarrolla la presente investigacion, tiene
un enfoque alineado al paradigma Critico-Propositivo (Jiménez, 2016). Este
paradigma tiene su origen en el constructivismo social (Jiménez, 2016). Se
conceptualiza al paradigma como un cuerpo de creencias, presupuestos, reglas
y procedimientos que en su sinergia crean ciencia, definido también como un
modelo a seguir basado en patrones y reglas que nos ayudan a la busqueda de
conocimientos y su disefio debe estar enmarcado en un contexto real (Martinez,
2004). El paradigma Critico-Propositivo tiene una parte “critica” que se refiere al
cuestionamiento de los moldes para hacer investigacion que estan
estrechamente ligados a una légica instrumental y rechaza las explicaciones de
una investigacion que se limita a causalidades lineales (maneja un solo tiempo
lineal y los fendmenos no suceden de manera arbitraria). La parte “propositivo”
tiene que ver con proactividad en la investigacion, que no debe limitarse en
estudiar los fendbmenos y contemplar los resultados, sino dar un paso mas en la
investigacion a través del planteamiento de alternativas de solucién articulando
sinérgicamente todos los elementos del fenémeno. Un paradigma tiene como
objetivo estudiar la realidad en un contexto determinado, identificando espacio
(lugar) y tiempo, abordar analiticamente la realidad nos aproxima a las Ciencias

Sociales.

Para Duverger (1996), las ciencias sociales las entiende como las ciencias
que “estudian los grupos humanos, las colectividades: el hecho social es, ante
todo, un hecho colectivo, es decir, un hecho comun a varios individuos”, y también

las define como las “ciencias de los fendmenos sociales”.



Algunos autores utilizan el término de ciencias humanas para referirse a las
ciencias sociales; sin embargo, para Piaget (1976), no hay distincion entre ambas
ciencias, porque la existencia de un fenémeno social depende, en su conjunto,

de los caracteres del hombre, en sinergia con los procesos psicofiosiolégicos.

Sobre el positivismo, Duverger (1996) también afirma que las ciencias
sociales tienen un “caracter positivo”, porque estudia lo que es y no lo que debe
ser. Argumentando que lo “positivo” se centra en analizar el “ser” y lo “no positivo”
el del “debe ser”. La caracteristica positivista es un concepto que no conjuga con
el “valor”, porque valorar un hecho en el campo social implica, previamente,
realizar un juicio que no se basa en la realidad, de lo que realmente “es”, sino en
funcién a lo que en el futuro “debe ser” el fenbmeno analizado. Sin embargo, en
su mayoria, los fenédmenos sociales son estudiados con juicios de valor, pero se
puede realizar estos estudios bajo el contexto positivo. Por ejemplo, estudiar los
hechos de tener calidad y del no tener calidad, de tener satisfaccion y del no tener
satisfaccion, son hechos positivos y expresan experiencias y percepciones
concretas del individuo y del grupo en su conjunto, el papel del observador es ver
el fendmeno, analizarlo y no adoptar ninguna postura que trasgreda el paradigma

positivista.

Para Arnal (1992), el paradigma Socio-Critico es una teoria critica que se
emplea en la ciencia social, no es puramente empirica, tampoco exclusivamente
interpretativa, es la combinacién de ambos aspectos, el origen tedrico se sustenta
“de los estudios comunitarios y de la investigacion participante” (Arnal, 1992, p.
98). El paradigma se fundamenta en la critica social y promueve las
transformaciones sociales en base a las respuestas de problemas especificos de
una realidad social, donde necesariamente han participado los individuos que la
integran que son los conocedores de esa realidad. El conocimiento es definido
por Habermas (1988) como un discernimiento que nunca es producto de
individuos 0 grupos humanos con preocupaciones e intereses agenos a lo

rutinario y cotidiano dentro de un contexto social, se construye en base a
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intereses del individuo que reflejan sus necesidades, por eso no puede juzgar

guien no conoce o experimenta.

En consideracion a lo expuesto anteriormente, la investigacion aborda el
enfoque del paradigma Critico-Propositivo, porque estudia la realidad de la
Universidad Nacional de Moquegua con caracteristicas de calidad en sus
servicios universitarios acreditadas (licenciada) por una institucion gubernamental
(fendbmeno social) comprometida con la supervision de la educacion superior
universitaria en el Peri (SUNEDU, 2016). El estudio de la realidad universitaria
licenicada implico el analisis de la percepcion del estudiante (humano), las
caracteristicas de la comunidad universitaria (grupo humano) y las influencias de
su entorno (relaciones sociales); se consider6 algunos elementos moderadores
que intervienen en la percepcion del estudiante en relacion a la calidad del
servicio universitario y a la satisfaccion estudiantil en su conjunto (enfoque
critico); se excluye, en esta evaluacion, alguna posicion predeterminada del
investigador que interfiera en el juicio valorativo amparado en el positivismo; se
estudia a la universidad cémo “es” y no como “deberia ser” (caracter positivo). Se
critica a la institucion en base a lo que realmente es como universidad licenciada
brindando informacién sistematizada y clasificada en base a las condiciones
basicas de calidad normadas por la SUNEDU (2019b), para que los gestores
universitarios puedan disefiar estrategias (enfoque propositivo) que les permitan
contrarestar los bajos niveles de calidad en el servicio universitario y elevar los
niveles de satisfaccion estudiantil (paradigma Socio-Critico), que repercuten

desfavorablemente en la regibn Moquegua (sociedad).
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 VARIABILIDAD DE LAS VARIABLES LATENTES
5.1.1 Nivel de calidad del servicio universitario percibido por estudiantes

En la tabla 13 se presentan las dimensiones de la variable latente Calidad
de servicio universitario percibido por estudiantes. La dimension con mayor
valoracion promedio (3,58) dada por los estudiantes que participaron en la
presente investigacion es planificacion curricular (PLAPROMEDIO), lo cual revela
una valoracion positiva, pues el punto medio de la escala es 3 puntos (escala de
1 a 5 puntos, donde 5 es lo mejor), todo ello a pesar de tener el valor tope menor
(méximo 4,86) con respecto a las restantes dimensiones, que fue compensado
con el hecho de recibir la menor penalizacion, ya que obtuvo la valoracién minima
mas alta (1,71), por lo cual, vista globalmente es la mejor valorada por los
participantes, mientras que la dimensién con la media mas baja (3,18) es
insercion laboral (INSLPROMEDIO), lo que pone de manifiesto la menor
valoracion dada por los estudiantes a esta dimension como factor fundamental
del servicio de educacion superior ofrecido por la Universidad Nacional de
Moquegua (UNAM). En lo que respecta a la desviacion tipica (o), la dimensién
con menor o corresponde a planificaciéon curricular (0,55), o que refleja mayor
consenso entre los estudiantes participantes en la valoracion de esta dimension
y, la dimensién transparencia presenta la mayor ¢ (0,86), lo que resalta que los
estudiantes participantes manifestaron mayor disenso en la valoracion de este
aspecto del servicio universitario. Por ultimo, la puntuacion media de la escala de
valoracion de la calidad de servicio percibida (CALPROMEDIO) es 3,43 sobre un
total de 5 puntos, resultado que pone de destaca una valoracion por encima del
punto medio (valor 3), lo cual refleja una vision positiva de los estudiantes que

participaron en este estudio, sobre la calidad del servicio ofrecido por la UNAM.



Tabla 13
Estadisticos descriptivos de las dimensiones de la escala calidad de servicio

percibida
Calidad de servicio Minimo Maximo Media ® o
percibido
PLAPROMEDIO 1,71 4,86 3,58 0,55
INFPROMEDIO 1,43 5,00 3,39 0,61
LINEPROMEDIO 1,00 5,00 3,46 0,58
CALDPROMEDIO 1,00 5,00 3,46 0,71
SCBPROMEDIO 1,25 5,00 3,46 0,59
INSLPROMEDIO 1,00 5,00 3,18 0,75
TRANSPARENCIA 1,00 5,00 3,45 0,86
CALPROMEDIO 2 1,20 4,98 3,43 0,66

aLas siglas se encuentran explicadas en el anexo 8. b Para una muestra N=432; o= Desviacion
tipica.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.1.2 Nivel de satisfaccién académica estudiantil con los servicios

universitarios

Los estadisticos de las dimensiones que conforman el constructo o variable
latente satisfaccion académica estudiantii con los servicios educativos
universitarios se presentan en la tabla 14, donde cada dimension esta
representada por un solo item. Las ponderaciones dadas reflejan que la
dimensién con mayor valoracién promedio corresponde al item: ¢ Como califica
su decision de postular a esta universidad? (3,88), siendo también el que recibié
menores puntuaciones negativas, ya que la peor calificaciéon que recibio fue 2
puntos, en una escala donde el 1 es el valor minimo y 5 el maximo; por lo tanto,
resulté ser la dimension mejor valorada por los participantes y, tambien, es la
qgue presenta la desviacion tipica (o) mas baja (0,71), lo que se traduce en un
mayor consenso entre los participantes para su valoraciéon; en tanto, que la
dimensién con la media mas baja (3,39) corresponde al item En forma general,
sobre el servicio universitario en esta institucion Ud. esta..; tambien esta
dimensién resulté ser la que tuvo mayor disenso entre los estudiantes para su

valoracion, lo cual se refleja por presentar la desviacion tipica mas alta (0,79).

La puntuacién media de la escala de valoracion para la variable latente
satisfaccion académica estudiantil es 3,67 sobre un total de 5 puntos, resultado
que pone de manifiesto una valoracién por encima del punto medio (valor 3
puntos), lo cual refleja una vision positiva de los estudiantes que participaron en
este estudio sobre la satisfaccion académica estudiantil con los servicios

prestados por la universidad de Moquegua.
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Tabla 14
Estadisticos descriptivos de las dimensiones de la escala de satisfaccion

académica estudiantil con los servicios

Satisfaccion Académica Minimo Maximo Media ® o

¢.,Cémo califica su decision de

postular a esta universidad? 2,00 5,00 388 0.71
¢,Coémo califica el logro de su perfil

profesional en esta universidad? 1,00 5,00 3.75 0.75
En forma general, sobre el servicio

universitario en esta institucién Ud. 1,00 5,00 3,39 0,79
esta

SATPROMEDIO 2 1,33 5,00 3,67 0,75

a | a sigla se encuentra explicada en el anexo 8. P Para una muestra N=432; g= Desviacion tipica.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.2 VARIABILIDAD DE LAS VARIABLES MODERADORAS

5.2.1 Variable moderadora 1: Caracterizacion sociodemogréaficas de los

estudiantes universitarios
5.2.1.1 Edad del estudiante encuestado

La muestra objeto de estudio, conformada por 432 estudiantes, refleja que
los participantes tienen edades comprendidas entre 18 y 48 afios, siendo la media

de 23,23 afios y la desviacion tipica de 3,44 afios (tabla 15).

Tabla 15
Distribucién de estudiantes segun edad
Aspecto Minimo Méaximo Media® Desviacion
Edad 18 48 23,23 3,44

aPara una muestra N=432.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.2.1.2 Género del estudiante encuestado

En cuanto a la conformacién de la muestra segun género, el 48,8% de los
participantes corresponde a estudiantes del sexo femenino y el 51,2% esta
representado por personas del sexo masculino; por lo tanto, la participacion de

los estudiantes segun genero es bastante equitativa (tabla 16).

Tabla 16

Distribucién de estudiantes segin género

. . Porcentaje Porcentaje
Aspecto Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado
Femenino 211 48,8 48,8 48,8
Masculino 221 51,2 51,2 100,0
Total 432 100,0 1000 -

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.

94



5.2.1.3 Institucién educativa de procedencia del estudianteencuestado

En la tabla 17, se muestra que un porcentaje altamente mayoritario, el
91,4% (395 estudiantes) de los participantes proceden de alguna institucion

educativa publica y el 8,3% de instituciones privadas.

Tabla 17
Distribucién de estudiantes segun institucion educativa de procedencia

Aspecto Frecuencia Porcentaje aPCourﬁ]eunI;a(ig
I.E. Publica Nacional 395 91,4 91,4
I.E. Privada Nacional 36 8,3 99,8
I.E. Extranjera. 1 0,2 100,0
Total 432 1000 -

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.2.1.4 Tipo de apoyo econOmico para cursar estudios universitarios

La mayoria de los estudiantes participantes en esta investigacion reciben
apoyo econdémico de sus padres (62,5%), seguido por los que se autosostienen
(29,6%), otro grupo pequefio recibe apoyo de familiares (5,6%) y, por ultimo,
estan los becados (2,3%) (Tabla 18).

Tabla 18
Distribucién de estudiantes segun tipo de apoyo econémico

, , Porcentaje Porcentaje
Aspecto Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Apoyo padres 270 62,5 62,5 62,5
Apoyo familiares 24 5,6 5,6 68,1
Apoyo beca 10 2,3 2,3 70,4
Autosostengo 128 29,6 29,6 100,0
Total 432 100,0 1000 -

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.2.2 Variable moderadora 2: Caracterizacibn académica de los

estudiantes universitarios
5.2.2.1 Tipo de Carrera profesional del estudiante encuestado

Los estudiantes participantes representan a varias carreras de ingenieria
(cinco ofertadas en la UNAM) en sus diversas especialidades (77,8%), en tanto

que el 22,2% pertenecen a la carrera Gestion Publica y Desarrollo Social.
Los datos obtenidos se muestran en la tabla 19.

Tabla 19

Distribucién de estudiantes segun tipo de Carrera profesional

Porcentaje  Porcentaje

Aspecto Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Ges_tlon Publica y Desarrollo 96 222 222 222
Social
Ingenieria de Minas 97 22,5 22,5 447
Ingenieria Agroindustrial 57 13,2 13,2 57,9
Ingenieria Ambiental 100 23,1 23,1 81,0
Ingenieria Pesquera 35 8,1 8,1 89,1
Ingenle,rl_a de Sistemas e 47 10,9 10,9 100,0
Informatica

Total 432 100,0 1000 -

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.2.2.2 Tipo defilial ala que pertence el estudianteencuestado

Se presenta la distribucion de los estudiantes participantes por filial
perteneciente a la UNAM, asi el 57,9% pertenece a la filial Mariscal Nieto y el
42,1% a la filial ILO. Se excluy6 a la filial Ichufia por no presentar estudiantes

matriculados en los ciclos superiores al V ciclo.

En la tabla 20 se muestran los datos estadisticos:

Tabla 20
Distribucién de estudiantes segun tipo de filial
Tilglc;acile Frecuencia Porcentaje Po\;gﬁggaje ;’gur&eur};acig
Mariscal Nieto 250 57,9 57,9 57,9
llo 182 42,1 42,1 100,0
Total 432 100,0 1000 -

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.2.2.3 Tipo de Ciclo académico en curso

En cuanto a la distribucion de los estudiantes segun el ciclo académico que

cursan (tabla 21) se tiene que la mayoria (27,4%) de los encuestados pertenecen

al ciclo X, seguido por los del IX ciclo (22,5%), con una menor participacion

(15,0%) los del ciclo VI.

Tabla 21

Distribucién de estudiantes segun tipo de ciclo académico en curso

Ciclo

académico en Frecuencia
curso

VI 74

VIl 62

IX 87

X 106

VI 58

Total 387

Porcentaje
valido
19,1
16,0
22,5
27,4
15,0
100,0

Porcentaje
acumulado

19,1
35,1
57,6
85,0
100,0

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.2.2.4 Periodo académico de egreso del estudiante

La distribucién de los estudiantes segun el ciclo académico en que
egresaron (tabla 22) muestra que, porcentualente, tienen mayor participacion las
cohortes de 2018-0 y 2018-1l, ambas con 44,4%, y el menor porcentaje de

encuestados provienen del grupo de egresados del 2019-0.

Tabla 22

Distribucién de estudiantes segun el periodo académico de egreso del
estudiante

Periodo de egreso Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

2018-0 20 44 4 44,4

2018-1 4 8,9 53,3

2018-I 20 44 4 97,8

2019-0 1 2,2 100,0

Total 45 1000

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, el software estadistico SPSS 24.
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5.3 ANALISIS ESTRUCTURAL DEL MODELO PARA EVALUAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO Y LA SATISFACCION
ACADEMICA ESTUDIANTIL EN UNIVERSIDADES LICENCIADAS POR
LA SUNEDU

5.3.1 Modelamiento de ecuaciones estructurales

El modelamiento de ecuaciones estructurales desarrollado en la presente
tesis se realizé en dos fases: a) en primer lugar se abord6 el modelo de medida
y b) se analiz6 el modelo estructural, con base en las sugerencias de Hair, Hult,
Ringle y Sarstedt (2017). Asimismo, se considero el constructo calidad de servicio
percibida como un constructo de segundo orden, conformado por las dimensiones
PLA, INF, LINE, CALD, SCB, INSL y TRAN. De igual manera, se parti6 de la
consideracion inicial de que la satisfaccion estudiantil estd conformada por tres
dimensiones: 1) El aspecto de decisién de postular a la universidad, 2) Los
aspectos en el Logro de su perfil profesional en la universidad y 3) Los aspectos
generales del servicio universitario, las cuales fueron medidas con un item por

dimensién y; por ello, la contrastacion de sus hipétesis es mas sencilla.

Con base al hecho de que los constructos de segundo orden presentan
algunas dificultades para su formulacién (Imran, Hamid y Aziz, 2018), se recurrio
a la técnica de aproximacién denominada en dos etapas (two-stage approach), o
también conocido como el de las puntuaciones o scores de las variables latentes
(Latent variable scores). Segun esta técnica, en una primera fase, se formula el
modelo Unicamente con los constructos de primer orden asociados a sus
respectivos items (Wright, Campbell, Thatcher y Roberts, 2012). Para aplicar este
enfoque, para resolver el modelo de ecuaciones estructurales con factores de

segundo nivel, se han seguido los lineamientos sugeridos por Wright et al., 2012).

5.3.1.1 Primera fase: Disefio del Modelo de medida

En la primera fase, se relacionaron todas las dimensiones de la calidad

percibida con el constructo satisfaccion, en el cual no se consideraron por
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separado sus dimensiones, debido a que estdn conformadas por un solo item.
Esta Ultima estrategia metodoldgica permite descubrir si el constructo satisfaccion
es unidimensional o multidimensional, pues si arroja valores satisfactorios de
fiabilidad de items y de constructo, entonces se puede afirmar que solo posee
una dimension.

En la figura 13, se han conectado las dimensiones de la calidad con el
constructo satisfaccion a fin de cumplir la primera fase de la de técnica de dos
etapas para formular constructos de segundo orden, que permite obtener tanto la
fiabilidad de items como de los constructos o subconstructos involucrados. Es
importante sefialar que practicamente no hay controversia en la literatura
especializada (Howell y Watson, 2007; Valdivieso, 2013; Ali, Hussain, Konar y
Jeon, 2017) acerca del arreglo reflectivo de los items de los constructos de primer
nivel de calidad de servicio y satisfaccidn, tal como estan dispuestos en la figura
13. Esta controversia si esta presente para el nivel de segundo orden, tal como

se detalla mas adelante.

Figura 13. Dimensiones de la calidad relacionadas con el constructo satisfaccion

(primera corrida).

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el programa Warppls 6.0.
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En la tabla 23, se presenta el tamafio y significatividad de las cargas,
fiabilidad y validez convergente de los constructos y subconstructos del modelo
de calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes y satisfaccion

académica estudiantil universitaria.

En esta primera corrida del modelo, todas las dimensiones de las variables
de calidad (CAL) y la variable satisfaccidon (SAT) resultaron validas, tanto en
fiabilidad de items como en la validez de los constructos, salvo la dimensién INF
de calidad, que presento un valor de AVE de 0,435 (tabla 23), que esta por debajo
del umbral aceptado de 0,50, por lo cual se procedié a depurar esta dimension.
Para ello, se realizaron nuevas corridas eliminando en cada ocasion al item con
la carga mas baja, asi en la primera corrida se descart6 al item Inf10 que present6
una carga por debajo de 0,60, luego se eliminaron sucesivamente los items Inf4
e inf5 (en cada corrida los items toman nuevos valores), que permitié alcanzar el

objetivo inicial planteado, de mejora del AVE del subconstructo INF.

Tabla 23
Tamario y significatividad de las cargas, fiabilidad y validez convergente de los

constructos y subconstructos del modelo de calidad y satisfaccion estudiantil

[():i?nnesr;[;lijgézls Cargas p-valor IFC Cronbach AVE
PLA 0,878 0,838 0,508
Plal 0,717 <0,001
Pla2 0,739 <0,001
Pla3 0,731 <0,001
Plad 0,753 <0,001
Plab 0,658 <0,001
Pla6 0,728 <0,001
Pla7 0,660 <0,001

Fuente. Las siglas se encuentran explicadas en el anexo 8. Elaboracién y formulacion propia,
utilizando el programa Warppls 6.0.
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Tabla 23
Tamarno y significatividad de las cargas, fiabilidad y validez convergente de los

constructos y subconstructos del modelo de calidad y satisfaccién estudiantil

(Continuacion)

Constructo/Dimensiones Cargas p-valor IFC  Cronbach AVE
INF 0,885 0,854 0,435
Infl 0,720 <0,001
Inf2 0,732 <0,001
Inf3 0,677 <0,001
Inf4 0,614 <0,001
Inf5 0,641 <0,001
Inf6 0,626 <0,001
Inf7 0,652 <0,001
Inf8 0,705 <0,001
Inf9 0,674 <0,001
Inf10 0,535 <0,001
LINE 0,891 0,853 0,577
Linel 0,769 <0,001
Line2 0,762 <0,001
Line3 0,783 <0,001
Line4 0,779 <0,001
Line5 0,728 <0,001
Line6 0,733 <0,001

CALD 0,885 0,740 0,794
Caldl 0,891 <0,001
Cald2 0,891 <0,001
SCB 0,889 0,857 0,502
Scbl 0,694 <0,001
Sch2 0,674 <0,001
Sch3 0,729 <0,001
Sch4 0,736 <0,001
Sch5 0,772 <0,001
Sch6 0,689 <0,001
Sch7 0,712 <0,001
Sch8 0,653 <0,001
INSL 0,910 0,868 0,717
Insl1 0,790 <0,001
Insl2 0,877 <0,001
InsI3 0,864 <0,001
Insl4 0,853 <0,001
TRAN 1,000 1,000 1,000
Tranl 1,000 <0,001
SAT 0,869 0,773 0,688
Satl 0,848 <0,001
Sat2 0,842 <0,001
Sat3 0,798 <0,001

Fuente. Las siglas se encuentran explicadas en el anexo 8. Elaboracién y formulacién propia,
utilizando el programa Warppls 6.0.
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En la figura 14, se presentan graficamente los resultados de la corrida del
modelo de dimensiones de la calidad relacionadas con el constructo satisfaccion,
gue se denomina modelo depurado, debido a que se le han eliminado los items
no validos). En este caso, se observa que la dimensién INF posee 7 items (se
descartaron 3 que resultaron invalidos), que se ve debajo de la nomenclatura de
la dimensidn, con la letra R (modo reflectivo) y el nimero al lado, seguido de la

letra i, indican la cantidad de items de esa dimension.

Figura 14. Dimensiones de la calidad relacionadas con el constructo satisfaccion

(modelo depurado).

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el programa Warppls 6.0.

Con relacion a la evaluacion del modelo de medida, en la tabla 24, se
presenta el tamafo y significatividad de las cargas, fiabilidad y validez
convergente de los constructos y subconstructos del modelo de calidad y
satisfaccion estudiantil, en el modelo depurado. En la corrida, se empled el
procedimiento pls algorithm (algoritmo pls), para lograr las estimaciones de la
fiabilidad de los items (loading o cargas) y de los constructos o sub constructos
evaluados, asi como de los coeficientes beta o path, tal como se aprecian en la
tabla 24. Luego, con el algoritmo Bootstrapping, se calcularon los valores t de

Student necesarios para validar estadisticamente la estabilidad de todas las
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estimaciones logradas con la técnica PLS-SEM (Ali, Mostafa, Sarstedt, Ringle y
Ryu, 2018; Chin, 1998).

En este algoritmo, se utiliza el procedimiento denominado remuestreo (o
resampling), que asume que la data a procesar representa a la poblacién del
estudio, y para ello, emplea dos valores: 1) el nimero de submuestras, donde n
es igual 100 submuestras (varia a criterio del investigador), valor empleado por
defecto en el software WarpPIs (Kock, 2015; Kock, 2017) y que fue utilizado en
la presente investigacion, y 2) el nimero de casos, que se refiere al tamafio de la

muestra que se tomo, equivalente a 432 casos en este estudio.

En la tabla 24, se analiza en primer lugar la fiabilidad individual de los items
estimada por las cargas o loading (A) de los items (o preguntas del cuestionario)
con sus respectivos constructos, los cual deben ser mayores a un valor
predefinido. Al respecto, algunos autores de renombre es que este valor
predefinido es 0,70 (Hair, Ringle y Sarstedt, 2011; Carmines y Zeller, 1979).

Sin embargo, otros autores como Hair et al. (2017) previene que, en el
ambito de las denominadas ciencias sociales, es usual que los investigadores
obtengan cargas en los items por debajo de 0,70, especialmente en los casos en
gue se estan probando o evaluando nuevas escalas (Hulland, 1999; Akter, Fosso
y Dewan, 2017), situacién que perfectamente puede ser extrapolada al presente
estudio, ya que se esta ensayando una nueva escala para medir la calidad del

servicio estudiantil.

Por ello, se siguen los lineamientos dados por Hair et al. (2017), quienes
apuntan que en lugar de eliminar de manera automatica los items con loading
menores a 0,70; el investigador deberia evaluar con mucho cuidado las
consecuencias de dicha remocion en la denominada confiabilidad compuesta
(IFC) y, en la validez de contenido de la variable latente, para lo cual se deberia
regir por las pautas siguientes: items con cargas entre 0,40 y 0,70 solo deberian

ser descartados en aguellos casos en que su eliminacién mejore los valores del
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IFC o del AVE, hasta los umbrales minimos recomendados para esos
estadisticos. Indicadores con cargas muy bajas (que sean menos de 0,40) se
eliminan automaticamente del constructo (Bagozzi, Yiy Philipps, 1991; Hair et al.,
2011).

El analisis de la tabla 24 evidencia que para todas las dimensiones todos
los loading o cargas de los items son superiores a 0,40 y; ademas, son
estadisticamente significativos (p<0.001), por lo cual se considera valida la

fiabilidad de todos los items estudiados.

Por otro lado, se analiz6 la fiabilidad de las dimensiones o subconstructos
estudiados. Asi, en primer lugar, se consideré el constructo calidad, cuya
dimension PLA present6 un indice de Fiabilidad Compuesta (IFC) de 0,878; valor
adecuado para este estadistico, pues su rango apropiado varia de 0,60 a 0,90
(Daskalakis y Mantas, 2008, p. 288). Coeficiente alfa de Cronbach (a) con un
valor de 0,838; que se encuentra en un rango adecuado de 0,70 y 0,90 (Campo-
Arias y Oviedo, 2008).

También se le estimo la varianza extraida media (AVE), que dio un valor de
0,508; valor que supera al umbral minimo de 0,5 recomendado por Fornell y
Larcker (1981) y Hock y Ringle (2006), pero en ningun caso superé el valor de
0,90, que podria indicar problemas de disefio del cuestionario (Garson, 2016).
Con base al resultado del IFC y del alfa de Cronbach se verificé la fiabilidad de
esta dimension y, también, el resultado del AVE se confirma tanto la validez
convergente como la discriminante (o divergente) del subconstructo PLA (Garson,
2016; Aguilera, Hernandez y Colin, 2014).

De igual manera, las demas dimensiones de la calidad percibida INF, LINE,
CALD, SCB y INSL presentaron, al igual que PLA, fiabilidad de items y de
constructo, asi como validez convergente y discriminante. La dimension TRAN,
por presentar un solo item, solo requiere la fiabilidad de su Unico item, condicién

que fue satisfecha a cabalidad.
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Por su lado, el constructo satisfaccidon estudiantil también present6

fiabilidad de items y de constructo, asi como validez convergente y discriminante.

Tabla 24
Tamaiio y significatividad de las cargas, fiabilidad y validez convergente de los

constructos y subconstructos del modelo de calidad y satisfaccion estudiantil

Loading p-valor IFC Cronbach AVE
PLA 0,878 0,838 0,508
Plal 0,717 <0,001
Pla2 0,739 <0,001
Pla3 0,731 <0,001
Plad 0,753 <0,001
Pla5 0,658 <0,001
Pla6 0,728 <0,001
Pla7 0,660 <0,001
INF 0,885 0,854 0,493
Infl 0,742 <0,001
Inf2 0,760 <0,001
Inf3 0,642 <0,001
Inf6 0,640 <0,001
Inf7 0,668 <0,001
Inf8 0,739 <0,001
Inf9 0,717 <0,001
LINE 0,891 0,853 0,577
Linel 0,769 <0,001
Line2 0,762 <0,001
Line3 0,783 <0,001
Line4 0,779 <0,001
Line5 0,728 <0,001
Line6 0,733 <0,001
CALD 0,885 0,740 0,794
Cald1 0,891 <0,001
Cald2 0,891 <0,001
SCB 0,889 0,857 0,502
Scb1l 0,694 <0,001
Sch2 0,674 <0,001
Sch3 0,729 <0,001
Scb4 0,736 <0,001
Sch5 0,772 <0,001
Sch6 0,689 <0,001
Sch7 0,712 <0,001
Sch8 0,653 <0,001

Fuente. Las siglas se encuentran explicadas en el anexo 8. Elaboracion y formulacién propia,
utilizando el programa Warppls 6.0.
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Tabla 24
Tamaiio y significatividad de las cargas, fiabilidad y validez convergente de los
constructos y subconstructos del modelo de calidad y satisfaccion estudiantil

(modelo depurado) (Continuacion)

Loading p-valor IFC Cronbach AVE
INSL 0,910 0,868 0,717
Insi1 0,790 <0,001
Insl2 0,877 <0,001
Insl3 0,864 <0,001
Insl4 0,853 <0,001
TRAN 1,000 1,000 1,000
Tranl 1,000 <0,001
SAT 0,869 0,773 0,688
Satl 0,848 <0,001
Sat2 0,842 <0,001
Sat3 0,798 <0,001

Fuente. Las siglas se encuentran explicadas en el anexo 8. Elaboracién y formulacion propia,
utilizando el programa Warppls 6.0.
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Un test adicional de la validez discriminante de los constructos o
subconstructos se basa en la matriz crossloading o matriz de cargas cruzadas,
mostrada en la tabla 25, donde se muestra que efectivamente los items presentan
cargas o0 loadings (sefialados en negritas) mayores en el constructo o
subconstructo al cual pertenecen (derivado de la teoria) y valores mas bajos en
otros constructos (Cross-Loadings), por lo cual se deduce que si hay validez
discriminante (Gefen y Straub, 2005; Gotz, Liehr-Gobbers, y Krafft, 2010).

Los datos referenciados en la Matriz crossloading o matriz de cargas
cruzadas se exponen en la tabla 25 que se muestran en la siguiente pagina,

adicionalmente se requiere revisar el anexo 8 para la explicacion de las siglas.

En la siguiente tabla 25 se muestra los datos procesados.
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Tabla 25
Matriz crossloading o matriz de cargas cruzadas

PLA INF LINE CALD SCB INSL TRAN SAT
Plal 0,717 0,028 -0,242 0,087 -0,001 -0,045 -0,090 0,136
Pla2 0,739 -0,087 -0,084 -0,012 0,059 -0,072 0,033 0,038
Pla3 0,731 -0,276 -0,033 -0,080 0,000 0,078 0,128 -0,034
Plad 0,753 0,120 0,080 -0,133 0,016 -0,057 0,043 0,029
Pla5 0,658 -0,034 0,033 0,025 0,018 -0,081 0,122 -0,138
Pla6 0,728 0,073 0,158 0,063 0,067 -0,009 -0,144 -0,031
Pla7 0,660 0,189 0,095 0,065 -0,175 0,199 -0,092 -0,015
Infl 0,138 0,742 -0,128 0,117 0,006 -0,045 -0,078 0,071
Inf2 0,059 0,760 0,030 0,110 -0,116 0,056 -0,039 -0,061
Inf3 -0,016 0,642 -0,034 0,105 -0,005 -0,102 0,137 -0,222
Inf6 -0,055 0,640 -0,060 -0,190 0,098 0,127 0,134 0,140
Inf7 0,028 0,668 0,085 0,027 0,132 -0,246 -0,091 -0,115
Inf8 -0,149 0,739 -0,016 -0,101 0,015 0,093 -0,014 0,105
Inf9 -0,014 0,717 0,122 -0,084 -0,105 0,100 -0,020 0,064
Linel 0,033 0,034 0,769 -0,074 0,107 -0,027 -0,024 -0,035
Line2 0,031 0,080 0,762 -0,121 -0,073 -0,036 -0,034 -0,001
Line3 0,031 -0,099 0,783 -0,207 -0,027 -0,036 0,016 0,064
Line4 -0,019 0,067 0,779 -0,102 -0,070 -0,026 0,067 0,047
Line5 -0,073 -0,017 0,728 0,411 -0,030 0,061 -0,002 -0,070
Line6 -0,007 -0,067 0,733 0,126 0,096 0,071 -0,025 -0,011
Caldl 0,077 -0,005 0,044 0,891 -0,073 -0,023 -0,008 0,029
Cald2 -0,077 0,005 -0,044 0,891 0,073 0,023 0,008 -0,029
Scbhl -0,106 0,026 -0,130 0,181 0,694 0,005 -0,026 -0,104
Sch2 0,198 -0,027 -0,223 -0,103 0,674 -0,157 0,237 0,004
Scb3 -0,054 -0,044 -0,007 0,004 0,729 0,047 -0,075 -0,123
Scbh4 0,028 0,049 -0,281 0,075 0,736 -0,099 0,071 -0,007
Schb5 -0,103 -0,014 0,027 -0,154 0,772 0,009 0,048 0,059
Sch6 0,020 -0,084 0,188 -0,031 0,689 -0,049 -0,098 0,176
Scb7 0,039 -0,091 0,195 0,068 0,712 0,217 -0,100 0,003
Sch8 -0,004 0,200 0,249 -0,035 0,653 0,020 -0,057 -0,009
Insl1 0,134 0,028 -0,001 -0,006 0,066 0,790 -0,218 -0,041
Insl2 0,028 -0,019 0,077 -0,006 -0,042 0,877 -0,064 -0,049
InsI3 -0,133 0,071 -0,034 0,031 -0,016 0,864 0,061 0,058
Insl4 -0,018 -0,079 -0,044 -0,020 -0,003 0,853 0,206 0,030
Tranl 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 1,000 0,000
Satll 0,106 -0,066 0,067 0,069 -0,136 -0,009 -0,041 0,848
Satl2 -0,065 -0,060 -0,024 0,036 0,039 -0,063 0,006 0,842
Satl3 -0,045 0,133 -0,046 -0,111 0,103 0,076 0,037 0,798

Fuente. Las cargas no estan rotadas (en negritas) y los crossloading presentan rotacion oblicua.
Elaboracion y formulacion propia, utilizando el programa Warppls 6.0.
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Asimismo, se empleo el criterio de validez discriminante que se deriva de
la Matriz de correlaciones entre las variables latentes y las raices cuadradas del
AVE, también conocida como matriz de Fornell y Larker (1981), donde se
compara la raiz cuadrada del AVE (cifras resaltadas en negritas sobre la diagonal
principal de la tabla 26) con las correlaciones obtenidas entre los diferentes
constructos. Se verificO asi una vez mas la validez discriminante entre los
constructos o subconstructos, ya que los valores sobre la diagonal principal
superan a las correlaciones entre constructos comparados (mayores que los

valores de las filas y columnas respectivas.

Tabla 26
Matriz de correlaciones entre las variables latentes y las raices cuadradas del
AVE (Matriz de Fornell y Larker)

PLA INF LINE CALD SCB INSL TRAN  SAT
PLA 0,713 0,602 0,647 0,582 0,626 0,556 0,453 0,616
INF 0,602 0,702 0,624 0,500 0,633 0,555 0,488 0,515

LINE 0,647 0,624 0,759 0,668 0,665 0,635 0,521 0,555
CALD 0,582 0,500 0,668 0,891 0,583 0,525 0,469 0,549
SCB 0,626 0,633 0,665 0,583 0,708 0,627 0,524 0,522
INSL 0,556 0,555 0,635 0,525 0,627 0,847 0,530 0,532
TRAN 0,453 0,488 0,521 0,469 0,524 0,530 1,000 0,453
SAT 0,616 0,515 0,555 0,549 0,522 0,532 0,453 0,830

Fuente. En negrita: raiz cuadrada del AVE en la diagonal. Elaboracién y formulacion propia,
utilizando el programa Warppls 6.0.
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5.3.1.2 Segunda fase: Anédlisis del modelo estructural

En la figura 15, se presenta el modelo grafico de segundo orden de calidad
de servicio y satisfaccion estudiantil, en el cual, siguiendo técnica denominada en
dos etapas (two-stage approach), para elaborar el modelo de segundo nivel de
calidad percibida, se agregan los scores o puntuaciones de las dimensiones
obtenidas en el paso anterior, como items del constructo calidad de servicio
percibida y, luego, se conecta este constructo al de satisfaccion, para completar
el modelo. De manera que la calidad de servicio presenta 7 items y satisfaccion

3 items, ambos constructos en un arreglo reflectivo.

PLA
INF
CAL LINE . SAT Sati

(R)7i JCALD . R3S

SCB Sat3

INSL
TRAN

Figura 15. Modelo de segundo orden de calidad de servicio y satisfaccion

estudiantil.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el programa Warppls 6.0.

En la figura 16, se muestra los resultados del modelo de segundo orden
de calidad de servicio y satisfaccion estudiantil, obtenido con el software WarpPls,
tanto para el coeficiente beta o coeficiente path (), su significatividad estadistica
(p) y el coeficiente de determinacion (R?), que seran explicados con detalle en los

analisis subsiguientes.

CAL B=0.67
(R)7i (p <0.01)

R2=0.45

Figura 16. Resultado del modelo de segundo orden de calidad de servicio y

satisfaccion estudiantil.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el programa Warppls 6.0.
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Debido a que se elabor6 un modelo de segundo orden para calidad de
servicio percibida, se evaluaron sus dimensiones, asumidas como items, segun
el método de dos pasos. Por ello, en la tabla 27, se evidencia que para todas las
dimensiones (items) todos los loading o cargas de los items son superiores a 0,70
que es el criterio mas exigente en los modelos de ecuaciones estructurales (Hair,
et al., 2011, Carmines y Zeller, 1979) y, ademas, son estadisticamente
significativos (p<0,001), por lo cual se considera valida la fiabilidad de todos los

items (dimensiones) estudiados.

Por otro lado, en la misma tabla 27, se presenta el andlisis de la fiabilidad
de los constructos estudiados. Asi, en primer lugar, se consideré el constructo
calidad de servicio percibido, que presenté un indice de Fiabilidad Compuesta
(IFC) de 0,924; valor adecuado para este estadistico, pues su rango apropiado
varia de 0,60 a 0,90 (Daskalakis y Mantas, 2008, p. 288), el coeficiente alfa de
Cronbach (a) con un valor de 0,903; que se encuentra en un rango adecuado de
0,70 y 0,90 (Campo-Arias y Oviedo, 2008) y su varianza extraida media (AVE)
dio un valor de 0,635; valor que supera al umbral minimo de 0,5 recomendado
por Fornell y Larcker (1981) y Hock y Ringle (2006); pero en ningln caso supero
el valor de 0,90, que podria indicar problemas de disefio del cuestionario (Garson,
2016).

Es importante destacar que el hecho de que se haya verificado la fiabilidad
y validez del constructo calidad de servicio percibida con el método de dos pasos,
permite inferir que el arreglo reflectivo de las dimensiones de este constructo tiene
apoyo empirico en el caso estudiado. Esto es relevante, ya que hay controversia
acerca del tipo de arreglo mas apropiado para el constructo de calidad de
segundo orden (Valdivieso, 2013), pues algunos autores (de la Fuente y Diaz,
2013; Podsakoff, Shen, y Podsakoff, 2006; Howell y Watson, 2007) sostienen que
el disefio es formativo (las flechas que indican causalidad van de las dimensiones
al constructo) y otros afirman que el arreglo reflectivo (las flechas salen del

constructo hacia las dimensiones) es mas adecuado (Alén y Fraiz, 2006; Barroso,
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Cepeda-Carrion y Roldan, 2007; Ladhari, 2009; Akter, D’Ambra y Ray, 2010; Ali,
Hussain, Konar y Jeon, 2017). Este altimo tipo de arreglo requiere que los items,
medidos por los scores o puntuaciones que representan las dimensiones,
presenten fiabilidad de constructo, es decir, que sus valores de IFC, Alfa de
Cronbach y AVE superen los umbrales minimos establecidos, ya que, por el
contrario, estos estadisticos no son validos para disefios formativos (Garson,
2016; Hair et al., 2017; McCrae, Kurtz, Yamagata y Terracciano, 2011), pues

se asume que los items o dimensiones no estan relacionados entresi.

De igual manera, el constructo satisfaccion estudiantil, present6 un indice
de Fiabilidad Compuesta (IFC) de 0,869; valor adecuado para este estadistico,
pues su rango apropiado varia de 0,60 a 0,90 (Daskalakis y Mantas, 2008, p.
288), el coeficiente alfa de Cronbach (a) con un valor de 0,773; que se encuentra
en un rango adecuado de 0,70y 0,90 (Campo-Arias y Oviedo, 2008) y su varianza
extraida media (AVE) dio un valor de 0,688; valor que supera al umbral minimo
de 0,5 recomendado por Fornell y Larcker (1981) y Hock y Ringle (2006), pero en
ningun caso supero el valor de 0,90, que podria indicar problemas de disefio del

cuestionario (Garson, 2016).
Con estos resultados (tabla 27), se puede afirmar que, estadisticamente, los
constructos calidad de servicio percibida y satisfaccién estudiantil presentan

fiabilidad de items y de constructo, asi como validez convergente y discriminante.

En la siguiente tabla 27 se muestra los datos procesados.
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Tabla 27
Tamaiio y significatividad de las cargas, fiabilidad y validez convergente de los

constructos satisfaccion y calidad (modelo de segundo orden)

Constructo/

subconstructo Loading p-valor IFC Cronbach AVE
0,924 0,903 0,635
CAL
PLA 0,804 <0,001
INF 0,791 <0,001
LINE 0,860 <0,001
CALD 0,776 <0,001
SCB 0,840 <0,001
INSL 0,795 <0,001
TRAN 0,703 <0,001
SAT 0,869 0,713 0,688
Satl 0,848 <0,001
Sat2 0,842 <0,001
Sat3 0,798 <0,001

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el programa Warppls 6.0.
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Asimismo, en la tabla 28, se presenta la matriz crossloading del modelo de
segundo orden de calidad de servicio percibida y satisfaccion estudiantil, como
un test adicional de la validez discriminante de los constructos evaluados. Alli se
muestra que efectivamente los items (dimensiones) presentan cargas o loadings
(sefalados en negritas) mayores en el constructo al cual pertenecen (derivado de
la teoria) y valores mas bajos en otros constructos (Cross-Loadings), por lo cual
se deduce que si hay validez discriminante en estos dos constructos (Gefen y
Straub, 2005; Gotz, Liehr-Gobbers, y Krafft, 2010).

Tabla 28
Matriz crossloading del modelo de segundo orden de calidad y satisfaccién

CAL SAT
PLA 0,804 0,199
INF 0,791 -0,050
LINE 0,860 -0,046
CALD 0,776 0,082
SCB 0,840 -0,105
INSL 0,795 -0,016
TRAN 0,703 -0,062
Satl -0,048 0,848
Sat2 -0,108 0,842
Sat3 0,165 0,798

Las cargas no estan rotadas (en negritas) y los crossloading presentan rotacién oblicua.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el programa Warppls 6.0.
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De igual manera, se recurrié al criterio de validez discriminante que se
deriva de la Matriz de correlaciones entre las variables latentes y las raices
cuadradas del AVE, también conocida como matriz de Fornell y Larker (1981),
donde se compara la raiz cuadrada del AVE (cifras resaltadas en negritas sobre
la diagonal principal de la tabla 29) con las correlaciones obtenidas entre los
diferentes constructos. Se verificé asi, una vez mas, la validez discriminante entre
los constructos, ya que los valores sobre la diagonal principal superan a las
correlaciones entre constructos comparados (mayores que los valores de las filas

y columnas respectivas).

Tabla 29
Matriz de correlaciones entre las variables latentes y las raices cuadradas del
AVE

SAT CAL
SAT 0,830 0,672
CAL
0,672 0,797

Fuente. En negrita: raiz cuadrada del AVE en la diagonal. Elaboracion y formulacion propia,
utilizando el programa Warppls 6.0.
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5.4 ESTRUCTURA DEL MODELO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO UNIVERSITARIO Y LA SATISFACCION ACADEMICA
ESTUDIANTIL EN UNIVERSIDADES LICENCIADAS POR LASUNEDU

Con el disefio del modelo de medida y la valoracién del modelo estructural
se elaboré la estructura del Modelo para evaluar la calidad del servicio
universitario y la satisfaccion académica estudiantil en universidades licenciadas
por la SUNEDU. El modelo presenta dos variables latentes (CAL y SAT), dos
variables moderadoras (VM1 y VM2) y los dimensiones para cada variable cuyas

siglas se encuentran explicadas en el anexo 8.

En la siguiente pagina, se muestra la figura 17 que esquematiza la

estructura del modelo propuesto.
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Fuente. Elaboracién y formulacion propia.
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5.5 EVALUACION DE LAS HIPOTESIS

5.5.1 Hipotesis especifica Hi: Las dimensiones que inciden en la medicion
de la calidad del servicio universitario percibido por los estudiantes

es multidimensional conformado por siete dimensiones

En la Tabla 30, se presenta la evaluacion de hipétesis del modelo de
calidad de servicio universitario percibida y satisfaccién académica estudiantil. En
primer lugar, las relaciones establecidas en las hipotesis Hi.1 a la H1.7 presentan
cargas superiores a 0,70, que son estadisticamente significativas y positivas; por
lo cual, se puede afirmar con un 95% de confianza que ellas representan
dimensiones del constructo calidad de servicio percibida, esto implica que
también se verifica la hipotesis Hi, que establece que este constructo esta

conformado por siete dimensiones (es un constructo multidimensional).

Tabla 30
Evaluacion de la hipotesis especifica H1 del modelo de calidad del servicio

universitario y satisfaccion académica estudiantil

Hipotesis Relacion Loading Signo p-valor Valoracién
Hi CAL-> 7Dimensiones Aceptada
Hia CAL-> PLA 0,804 + <0,001 Aceptada
Hiz CAL -> INF 0,791 + <0,001  Aceptada
His CAL-> LINE 0,860 + <0,001 Aceptada
Hi4 CAL ->CALD 0,776 + <0,001 Aceptada
His CAL-> SCB 0,840 + <0,001 Aceptada
Hise CAL-> INSL 0,795 + <0,001  Aceptada
Hi7 CAL-> TRAN 0,703 + <0,001 Aceptada

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.

121



5.5.2 Hipoétesis especifica Hz: Las dimensiones que inciden en la medicion
de la satisfaccion académica estudiantil con los servicios ofrecidos
en la universidad nacional licenciada de Moquegua es

multidimensional conformado por tres dimensiones

Con respecto a la hipotesis especifica Hz, plantea que el constructo
satisfaccion académica estudianti con los servicios universitarios es
multidimensional conformado por tres dimensiones de un solo items cada una,
sin embargo no consigue soporte empirico, pues los estudiantes perciben a estos
tres items como un todo, que conforma el constructo satisfaccion, ya que ademas
de lafiabilidad del item mostrada en la tabla 31, antes se verificé que esta variable
también presenta fiabilidad de constructo, medida por el IFC, el alfa de Cronbach
y el AVE, por tanto se rechaza la hipétesis de multidimensionalidad y se admite

gue la satisfaccion estudiantil aqui medida es un constructo unidimensional.

Tabla 31
Evaluacion de la hipétesis especifica H2 del modelo de calidad del servicio

universitario y satisfaccion académica estudiantil

o Constructo/ _ Fiabilidad de .
Hipotesis Loading p-valor Valoracion
subconstructo constructo
H- SAT IFC=0,869;
Hz.1 Satl 0,848 <0,001 Cronbach= Rechazadas
Ho. Sat2 0,842 <0,001 0,773;
Hos Sat3 0,798 <0,001 AVE= 0,688

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.3 Hipotesis especifica Hs: Las dimensiones de la calidad del servicio
universitario percibido por los estudiantes influye directa y
positivamente en la satisfaccion académica estudiantil con los

servicios ofrecidos en la universidad nacional licenciada

Segun los resultados mostrados en la tabla 32, se tiene que la calidad del
servicio (CAL) universitario percibido por los estudiantes influye directa y
positivamente en la satisfaccion académica estudiantil con los servicios ofrecidos
en la universidad nacional licenciada (Hs: p = 0,673, p < 0,001); por lo tanto, se

acepta esta hipétesis.

Tabla 32
Evaluacion de hipétesis especifica H3 del modelo de calidad del servicio

universitario y satisfaccion académica estudiantil

Hipotesis Relacion B2 Signo pb Valoracion

Hs CAL -> SAT 0,673 + <0,001***  Aceptada

a B=coeficientes path estandarizados; b p: obtenidos con Bootstrapping (100 submuestras).
* Significativo al 5%. ** Significativo al 1%. *** Significativo al 0.1%.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Para realizar la evaluacion global, se determind la relevancia predictiva del
modelo con base en el coeficiente de determinaciéon (R?), del constructo
endogeno satisfaccion estudiantil (SAT), que dio un valor de 0.453 (45,3%) que
rebasa el umbral minimo de 0,10 sugerido por Falk y Miller (1992), para
establecer la validez de este indicador. Asimismo, los valores de R? se ubican en
un rango moderado, segun autores como Hair et al. (2011), quienes han sugerido
puntos de corte de R?de 0,75; 0.50 y 0,25, como niveles sustanciales, moderados
y débiles, respectivamente. De manera que el 453 % de la varianza del
constructo satisfaccién académica estudiantil puede ser explicada por la calidad

del servicio universitario que perciben los estudiantes.

También se calculd el test de Stone-Geisser (Q?) recomendado por Geisser
(1974) y Stone (1974) corno criterio de validez predictiva del modelo (Tabla 33).
Para ello se emplea la técnica Blindfolding desarrollada por Akter, D'’Ambra y Ray
(2011), con base en el indicador cross-validated redundancy, que es mas
apropiado por basarse en estimaciones tanto del modelo estructural como del
modelo de medida y, también, resulta mas apropiado para modelos complejos
(Chin, 2010; Hair et al., 2014). El resultado de esta prueba arrojé un Q2=0,453,
que, al ser mayor que cero, revela que el constructo enddégeno satisfaccion
académica estudiantil es relevante para el modelo (Chin, 1998). Asimismo, la
validez predictiva del modelo se considera como grande (Q2=0,453) a partir de
los puntos de corte de 0,02, 0,15 y 0,35, acordados para asumir la validez
predictiva en las categorias de pequefia, media o grande (Hair, Hult, Ringle y
Sarstedt, 2014).

Adicionalmente, se estimé otra medida que permite establecer el
rendimiento global del modelo, que es denominado indice GoF (The Goodness
of Fit) de bondad del ajuste, desarrollado por Tenenhaus, Esposito, Chatelin y
Lauro (2005), con el cual se puede valorar la capacidad de prediccion del modelo
de ecuaciones estructurales propuesto, a partir de los puntos de corte son: 0,10
(pequeiio), 0,15 (medio) y 0,36 (grande), que fueron recomendados por Akter, et

al. (2011). En esta investigacion, el valor del Indice GoF fue de 0,547; por tanto,
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se puede afirmar que la calidad predictiva del modelo de medida y estructural que
explica la satisfaccién académica estudiantil (SAT) en funcion de la Calidad del
servicio universitario (CAL) prestado es alta (tabla 33).

Tabla 33
Relevancia predictiva del modelo de calidad del servicio universitario y

satisfaccion académica estudiantil

Relevancia predictiva 2

R? R? Ajustado Q?
CAL
SAT 0,453 0,451 0,453
aGOF: 0,547.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.

Finalmente, en la figura 18, se observa la relacién entre CAL y SAT (valores
estandarizados), que evidencia relaciones lineales entre los constructos, lo cual

es muy apropiado para la capacidad de prediccién delmodelo.
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Figura 18. Relacion entre CAL y SAT (valores estandarizados).

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4 Hipotesis especifica Hay Hs

Para evaluar los efectos moderadores de las variables sociodemogréficas y
académicas en el modelo de calidad del servicio universitario y satisfaccion
académica estudiantil con los servicios universitarios, se procedid, en primer
lugar, a realizar pruebas estadisticas de normalidad para los constructos antes
mencionados, con el test de Kolmogorov-Smirnov, tal como se aprecia en la tabla
38, donde se observa que la variable calidad de servicio se ajusta a una
ditribucién normal (p>0,05), mientras que la variable satisfaccibn académica

estudiantil no se ajusta a este tipo de distribucion (p<0,05).

Este resultado implica que para evaluar los efectos moderadores de las
variables sociodemogréficas y académicas sobre la calidad se pueden emplear
pruebas paramétricas y, para el caso de la satisfaccion, hay que recurrir a

pruebas no paramétricas, tal como se hace a continuacion (tabla 34).

Tabla 34
Resumen de prueba de hipétesis

N° Hipotesis nula Prueba Significancia  Decision

1 Ladistribucién de Prueba de 0,200%2 Retener la
CALPROMEDIO es normal Kolmogorov- hipétesis
con la media 3,43y la Smirnov para una nula
desviacién estandar 0,525 muestra

2 Ladistribucién de Prueba de 0,000* Rechazar la
SATPROMEDIO es normal Kolmogorov- hipotesis
con la media 3.67 y la Smirnov para una nula
desviacion estandar 0,620 muestra

LLilliefors corregida. 2 Se trata de un limite inferior de la significancia real.
Prueba de normalidad para las variables calidad del servicio universitario y satisfaccion
académica estudiantil. Se muestra significaciones asintéticas. El nivel de significancia es de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4.1 Hipotesis especifica Ha: Las variables sociodemogréficas de los
estudiantes universitarios moderan la relacion entre la calidad del
servicio universitario percibido por los estudiantes - satisfaccion

académica estudiantil

5.5.4.1.1 Relacion entre la edad y las variables calidad de servicio

universitario y satisfaccion académica estudiantil

Para establecer la relacion entre la edad y las variables calidad del servicio
universitario y satisfacciéon académica estudiantil, se empleé el Coeficiente Rho
de Spearman, gue es una técnica estadistica no paramétrica. La correlacion entre
la edad y la variable calidad de servicio universitario (CALPROMEDIO) arroj6 un
valor muy bajo (Rho=-0,004), que se corresponde con un nivel de significacion
p= 0,926, que por ser mayor de p=0,05, el nivel critico de aceptacion, resulta
estadisticamente no significativo (Tabla 35). Por tanto, se infiere que el nivel de

calidad de servicio percibida no es moderado por la edad del estudiante.

Por otra parte, la correlacion entre la edad y la variable satisfaccion
estudiantil con el servicio (SATPROMEDIO) arrojé un valor muy bajo (Rho= -
0,039), que se corresponde con un nivel de significacion p= 0,419, que por ser
mayor de p=0,05, el nivel critico de aceptacion resulta estadisticamente no
significativo. Por tanto, se infiere que el nivel de satisfaccion académica estudiantil

con el servicio percibido no es moderado por la edad del estudiante de la UNAM.

Tabla 35
Coeficiente Rho de Spearman de la edad y las variables calidad de servicio

universitario y satisfaccion académica estudiantil

Edad 2

Rho de Spearman  Edad Coeficiente de correlacion 1,000
CALPROMEDIO Coeficiente de correlacion -0,004

Sig. (bilateral) 0,926

SATPROMEDIO Coeficiente de correlacion -0,039

Sig. (bilateral) 0,419

aPara una muestra N=432.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4.1.2 Efecto moderador del género sobre calidad de servicio

universitario y satisfaccion académica estudiantil
e Efecto moderador del Género sobre calidad de serviciouniversitario

A simple vista la percepcion de la calidad de servicio universitario expresada
segun género del estudiante evidencia que las diferencias no son tan importantes,
en la Tabla 36 se aprecia que las estudiantes (femenino) le asignaron el nivel mas
alto (3,473), mientras que los estudiantes perciben los niveles méas bajos (3,380),
sin embargo, para una mayor precision se aplicé a continuacion el test estadistico

apropiado.

Tabla 36

Estadisticos de calidad de servicio universitario segun género

Calidad de servicio

Género N Media Desviacion
Femenino 211 3,473 0,520
Masculino 221 3,380 0,526

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Para verificar si las medias de calidad de servicio segun el género del
estudiante son realmente diferentes, se aplicé el test de Student (tabla 37), el cual
arroj6é un valor de la distribucion de t de 0,580, que representa un nivel de
significacion p de 0,066; que por ser mayor de p=0,05, el nivel critico de
aceptacion, resulta estadisticamente no significativo. Por tanto, se infiere que el
nivel de calidad de servicio universitario percibida no es moderado por el género
del estudiante de la UNAM.

En la tabla 37, se reporta los datos estadisticos.

Tabla 37
Prueba de t de Student de calidad de servicio universitario segun género

Prueba de Levene de

igualdad de Pruebat paralaigualdad de

) medias
varianzas
L . Significancia
F Significancia t gl (bilateral)
Se asumen 0,417 0,519 1,846 430,000 0,066
varianzas iguales
No se asumen 1,846 429,464 0,066

varianzas iguales

Fuente.Elaboracion y formulacion propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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e Efecto moderador del Geénero sobre la satisfaccibn académica
estudiantil.

La percepcion de la satisfaccion estudiantil con el servicio expresada
segun género del estudiante evidencia que las diferencias no son acentuadas, en
la Tabla 38 se aprecia que las estudiantes le asignaron el nivel més alto (3,72),
mientras que los estudiantes perciben los niveles mas bajos (3,63), sin embargo,

para una mayor precision se aplico a continuacion el test estadistico apropiado.

Tabla 38
Estadisticos de satisfaccion académico estudiantil con el servicio universitario

segun género

SATPROMEDIO
Género Media Desviacion estandar
Femenino 3,72 0,61
Masculino 3,63 0,62

Fuente.Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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El test no paramétrico, para comparar dos grupos denominado U de Mann-
Whitney, arroja un nivel de significacién de p=0,232, que resulta mayor que el
nivel critico de aceptacion establecido en p= 0,05, lo que implica la aceptacion de
la hipdtesis nula, segun la cual el género del estudiante no modera la satisfaccion
académica estudiantil con los servicios universitarios (p>0,05). En la tabla 39, se

muestra la Prueba de U de Mann-Whitney para la variable satisfaccion (SAT).

Tabla 39

Resumen de prueba de hipotesis

N° Hipotesis nula Prueba Significancia Decision
1 Ladistribucion de Prueba U de 0,232 Retener la
SATPROMEDIO'es la Mann-Whitney hipétesis
misma entre las categorias para muestras nula.
de Género. independientes

1La sigla esta esplicada en el anexo 8

Prueba U de Mann-Whitney para la satisfaccibn académica estudiantil con el servicio
universitarios seglin género. Se muestra significaciones asintéticas. El nivel de significaciéon es
de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4.1.3 Efecto moderador de la Institucion Educativa de procedencia
sobre calidad de servicio universitario y satisfaccion académica

estudiantil

e Efecto moderador de la Institucion Educativa de procedencia sobre la
calidad de servicio universitario

En la tabla 40, se presenta la distribucibn de estudiantes segun la
institucion educativa (l.E.) de procedencia, donde de observa que de la I.E.
Extranjera solo se reporta un estudiante, por lo cual se excluye del analisis. En la
UNAM aln se estd impulsando alianzas estratégicas para el intercambio de

estudiantes a nivel nacional e internacional.

Tabla 40

Distribucién de estudiantes segun institucion educativa de procedencia

Institucion Educz_itiva de Frecuencia Porcentaje Porcentaje
procedencia acumulado
|.E. Publica Nacional 395 9,4 91,4
|.E. Privada Nacional 36 8,3 99,8
I.E. Extranjera 1 0,2 100,0

Total 432 100,0

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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A simple vista, la percepcion de la calidad de servicio universitario
expresada segun la Institucion educativa de procedencia del estudiante evidencia
gue las diferencias no son tan importantes, de acuerdo a la informacion de la tabla
41, donde se aprecia que los estudiantes provenientes de las |.E. Publicas
Nacionales le asignaron el nivel mas alto (3,438 puntos) de calidad, mientras que
los estudiantes provenientes de las |.E. Privadas Nacionales perciben niveles
mas bajos (3,278), sin embargo, para una mayor precision, se aplicé a

continuacion el test estadistico apropiado.

Tabla 41
Estadisticos de calidad de servicio universitario segun Institucién educativa de

procedencia del estudiante

. ., . . . Desv.
Institucion Educativa de procedencia N Media Desviacion
|.E. PUblica Nacional 395 3,438 0,52297
|.E. Privada Nacional 36 3,278 0,52774

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.

134



Para verificar si las medias de calidad de servicio universitario segun
institucion de procedencia del estudiante son realmente diferentes, se aplicé el
test de Student (tabla 42), el cual arrojé un valor de la distribucién de t de 1,749,
gue representa un nivel de significacion p de 0,081; que por ser mayor de p=0,05,
el nivel critico de aceptacion, resulta estadisticamente no significativo. Por tanto,
se infiere que el nivel de calidad de servicio percibida no es moderado por la

institucion educativa de procedencia del estudiante.

Tabla 42
Prueba de t de Student de la calidad de servicio universitarios segun institucion

educativa de procedencia del estudiante

Prueba de Levene de Pruebat paralaigualdad de
Comentario igualdad de varianzas medias _
F Sig. t al Sig.
(bilateral)
Se asumen 0,170 0,681 1,749 429,000 0,081
varianzas iguales
No se asumen 1,736 41,516 0,090

varianzas iguales

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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e Efecto moderador de la Institucion Educativa de procedencia sobre la
satisfaccion académica estudiantil

La percepcion de la satisfaccion académica estudiantil con el servicio
universitario expresada segun institucion educativa de procedencia del estudiante
evidencia que las diferencias no son acentuadas, de acuerdo a la informacién de
la tabla 43, donde se aprecia que los estudiantes de las I.E. Publicas Nacionales
le asignaron el nivel mas alto (3,68) de satisfaccidon, mientras que los estudiantes
de las I.E. Privadas Nacionales perciben los niveles mas bajos (3,60), sin
embargo, para una mayor precision, se aplicé a continuacion el test estadistico

apropiado.

Tabla 43
Estadisticos de satisfaccion académica estudiantil con el servicio universitario

segun institucion educativa de procedencia del estudiante

SATPROMEDIO

L, . . Desviacion
Institucion de procedencia Media estandar
|.E. Publica Nacional 3,68 0,62
|.E. Privada Nacional 3,60 0,68

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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El test no paramétrico, para comparar dos grupos denominado U de Mann-
Whitney, arroja un nivel de significacion de p=0,466 (tabla 44), que resulta mayor
que el nivel critico de aceptacion establecido en p=0,05, lo que implica la
aceptacion de la hipétesis nula, segun la cual la institucién educativa de
procedencia del estudiante no modera la satisfaccion académica estudiantil con
los servicios universitarios (p>0,05).

En la tabla 44, se reporta informacion sobre los datos procesados para

validar la hipétesis.

Tabla 44

Resumen de prueba de hipétesis

N° Hipotesis nula Prueba Significancia  Decision

1 Ladistribucion de Prueba U de 0,466 Retener la
SATPROMEDIO es lamisma  Mann-Whitney hipétesis
entre las categorias de para muestras nula.
Institucién de procedencia. independientes

Prueba U de Mann-Whitney para la satisfaccion académica estudiatil con el servicio universitario
segun género. Se muestra significaciones asintoticas. El nivel de significacién es de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4.1.4 Efecto moderador del apoyo econdémico para cursar estudios
universitarios sobre la calidad del servicio universitario y la

satisfaccion académico estudiantil

e Efecto moderador del Apoyo Econdmico para cursar estudios
universitarios sobre calidad de servicio universitario

A simple vista, la percepcion de la calidad de servicio universitario
expresada segun tipo de tipo de apoyo econdmico que recibe el estudiante
evidencia que las diferencias no son importantes segun la informacion de la tabla
45, donde se aprecia que los estudiantes que reciben apoyo de familiares le
asignaron el nivel més alto, mientras que los estudiantes con apoyo de beca
perciben los niveles mas bajos; sin embargo, para una mayor precision se aplico

a continuacion el test estadistico apropiado.

Tabla 45
Comparacion de medias de percepcion de la calidad del servicio universitario

segun tipo de apoyo econdmico para cursar estudios universitarios

Apoyo econémico N Medias
Apoyo beca 10 3,34
Autosostengo 128 3,39
Apoyo padres 270 3,44
Apoyo familiares 24 3,51

Fuente. Elaboracion y formulacidn propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Para verificar si las medias de calidad de servicio segun el tipo de apoyo
econdémico que recibe el estudiante son realmente diferentes, se aplico el test
paramétrico de ANOVA (tabla 46), el cual arrojo un valor de la distribucion de F
de 0,580, que representa un nivel de significacion p de 0,629; que por ser mayor
de p=0,05, el nivel critico de aceptacion, resulta estadisticamente no significativo.
Por tanto, se infiere que el nivel de calidad de servicio universitario percibida no
es moderado por el tipo de apoyo econdmico que recibe el estudiante de la
UNAM.

En la tabla 46, se muestra los datos procesados.

Tabla 46
Test de ANOVA para la percepcion de la calidad del servicio universitario

segun tipo de Apoyo Econdmico para cursar estudios universitarios

Suma de Media

CALPROMEDIO cuadrados gl cuadrética F Sig.
Entre grupos 0,480 3 0,160 0,580 0,629
Dentro de grupos 118,172 428 0,276

Total 118,652 431

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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e Efecto moderador del Apoyo Econdémico para cursar estudios
universitarios sobre satisfaccion académica estudiatil

El analisis visual de los valores medios de la percepcion de la satisfaccion
académica estudiantil con los servicios universitarios expresada segun segun tipo
de apoyo econdmico que recibe el estudiante para cursar estudios universitarios
(tabla 47), evidencia que aquellos que reciben apoyo de familiares muestran
mayor satisafccion (3,89), mientras que aquellos que reciben apoyo de beca
(3,30) perciben los niveles méas bajos de satisfacciéon; sin embargo, para una

mayor precision se aplico a continuacion el test estadistico apropiado.

En la tabla 47, se muestra los datos procesados:

Tabla 47
Comparacion de medias de satisfaccion académica estudiatil con los servicios
universitarios segun tipo de Apoyo Econdmico para cursar estudios

universitarios.

SATPROMEDIO
Apoyo econémico Media D:jt\gr?g'frn
Apoyo padres 3,68 0,60
Apoyo familiares 3,89 0,49
Apoyo beca 3,30 0,55
Autosostengo 3,65 0,68

Fuente. Elaboracion y formulacidn propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Para verificar si las medias de satisfaccion académica estudiantil con el
servicio universitario segun el tipo de apoyo econémico que recibe el estudiante
para cursar estudios universitarios son realmente diferentes, se aplico el test no

paramétrico de Kruskal-Wallis, tal como se observa en la tabla 48.

Los resultados arrojaron un nivel de significacion p de 0,060; que, por ser
mayor de p=0,05, el nivel critico de aceptacion, resulta estadisticamente no
significativo. Por tanto, se infiere que el nivel de satisfaccién con los servicios
universitarios no es moderado por el tipo de apoyo econémico que recibe el
estudiante de la UNAM.

Tabla 48
Resumen de prueba de hipétesis

N° Hipotesis nula Prueba Significancia Decisién

1 Ladistribucion de Prueba Kruskal- 0,060 Retener la
SATPROMEDIO es la Walllis para hipétesis
misma entre las categorias muestras nula.
de Apoyo econdmico. independientes

Test de Kruskal-Wallis para contrastar la Satisfaccion académica estudiatil con los servicios
universitarios segun tipo de Apoyo Econdmico para cursar estudios universitarios. Se muestra
significaciones asintéticas. El nivel de significacién es de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4.2 Hipotesis especifica Hs: Las variables académicas de los
estudiantes universitarios moderan la relacion entre calidad del
servicio universitario percibido por los estudiantes - satisfaccion

académica estudiantil

55.4.2.1 Efecto moderador de |la Carrera Profesional sobre la calidad del

servicio universitario y satisfaccion académicaestudiantil

e Efecto moderador de la Carrera Profesional sobre la calidad del servicio
universitario.

A simple vista, la percepcidon de la calidad de servicio expresada segun
tipo de carrera profesional que cursa el estudiante evidencia que las diferencias
no son pronunciadas (tabla 49), pues se aprecia que los estudiantes de Gestion
Plblica y Desarrollo Social le asignaron el nivel mas alto, mientras que los
estudiantes de Ingenieria Ambiental perciben los niveles mas bajos; sin embargo,

para una mayor precision se aplicé a continuacion el test estadistico apropiado.

Tabla 49
Comparacion de medias de calidad del servicio universitario segun tipo de

Carrera profesional

CALPROMEDIO

Carrera profesional Media DeS\{laC|on
estandar
Gestion Publica y Desarrollo Social 3,55 0,57
Ingenieria de Minas 3,38 0,52
Ingenieria Agroindustrial 3,37 0,45
Ingenieria Ambiental 3,34 0,47
Ingenieria Pesquera 3,51 0,47
Ingenieria de Sistemas e Informética 3,43 0,62

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Para verificar si las medias de calidad de servicio universitario segun el tipo
de carrera profesional a la que pertenece el estudiante son realmente diferentes,
se aplico el test paramétrico de ANOVA (tabla 50), el cual arrojé un valor de la
distribucion de F de 1,161, que representa un nivel de significacion p de 0,263;
que por ser mayor de p=0,05, el nivel critico de aceptacion, resulta
estadisticamente no significativo. Por tanto, se infiere que el nivel de calidad de
servicio universitario percibida no es moderado por la carrera profesional que

cursa el estudiante de la UNAM.

Tabla 50
Test de ANOVA para la percepcién de la Calidad del servicio universitario
segun tipo de Carrera profesional.

Suma de Media
Carrera profesional cuadrados gl cuadréatica F Sig.
Entre grupos 1 026,846 381 2,695 1,161 0,263
Dentro de grupos 116,033 50 2,321
Total 1142,880 431

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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e Efecto moderador de la Carrera Profesional sobre la satisfaccion
académica estudiantil.

El resultado del test no paramétrico de Kruskal-Wallis arrojo un nivel de
significacién (sig.) de 0,000, que resulta menor de p=0,05, el nivel critico de
aceptacion resulta estadisticamente significativo, o que evidencia que el tipo de
carrera profesional modera o influye en la satisfaccion académica estudiatil con

los servicios educativos universitarios (tabla 51).

Tabla 51
Resumen de prueba de hipétesis

N° Hipotesis nula Prueba Significancia Decision
1 Ladistribucion de Prueba Kruskal- 0,000 Rechazar
SATPROMEDIO es la Wallis para la hipétesis
misma entre las categorias muestras nula.
de Carrera profesional. independientes

Test de Kruskal-Wallis para contrastar la Satisfaccién académica estudiatil con los servicios
segun tipo de Carrera profesional. Se muestra significaciones asintéticas. El nivel de significacion
es de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Debido a que el resultado del test de Kruskal-Wallis evidencio que el tipo de
carrera profesional modera o incluye en la satisfaccion académica estudiatil con
los servicios educativos universitarios, se realizaron comparaciones multiples por
parejas a fin de establecer cuales son los grupos que difieren. En la tabla 52, se
demuestra que los estudiantes de Gestion Publica y Desarrollo Social presentan
un mayor nivel de satisfaccion que los estudiantes de Ingenieria Ambiental y de
Ingenieria de Sistemas (p<0,05), mientras que los estudiantes de Ingenieria
Pesquera estan mas satisfechos que los de Ingenieria Ambiental (p<0,05). Por
su parte, las demas parejas de grupos no difieren en sus niveles de satisfaccion
(p>0,05).

Tabla 52
Comparacion de medias de Satisfaccion académica estudiatil con los servicios

segun tipo de Carrera profesional

SATPROMEDIO
Carrera profesional Media Desviacion estdndar  Grupos*

Gestion Publica y Desarrollo Social 3,91 0,54 a
Ingenieria Pesquera 3,84 0,59 ab
Ingenieria de Minas 3,65 0,69 ab
Ingenieria Agroindustrial 3,65 0,62 ab
Ingenieria de Sistemas 3,55 0,67 b
Ingenieria Ambiental 3,49 0,53

* Medias con la misma letra no difieren significativamente entre si.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4.2.2 Efecto moderador de la Filial sobre la calidad del servicio

universitario y satisfaccion académica estudiantil
e Efecto moderador de la Filial sobre la calidad del servicio universitario

A simple vista, la percepcion de la calidad de servicio universitario
expresada segun tipo de filial a la que pertenece el estudiante evidencia que las
diferencias no son pronunciadas (tabla 53), donde se observa que los estudiantes
de la filial Mariscal Nieto le asignaron el nivel més alto, mientras que los de la filial
llo perciben los niveles mas bajos; sin embargo, para una mayor precision se
aplicé a continuacion el test estadistico apropiado (media, desviacion estandar)

en relacion a la variable CALPROMEDIO (sigla definida en el anexo 8).

Tabla 53
Comparacion de medias de calidad de servicio universitario segun tipo de Filial

a la que pertenece el estudiante

CALPROMEDIO

Filial Media Desviacion estandar
Mariscal Nieto 3,484 0,711
llo 3,418 0,700

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Para verificar si las medias de calidad de servicio universitario segun el tipo
de filial a la que pertenece el estudiante son realmente diferentes, se aplico la
prueba de t de Student (tabla 54), la cual arroj6é un valor de t de 0,965, que
representa un nivel de significacion p de 0,335; que, por ser mayor de p=0,05, el
nivel critico de aceptacion, resulta estadisticamente no significativo. Por tanto, se
infiere que el nivel de calidad de servicio universitario percibida no es moderado

por el tipo de tipo de filial a la que pertenece el estudiante de la UNAM.

Tabla 54
Prueba de t para la percepcién de la calidad del servicio universitario segun tipo

de tipo de Filial a la que pertenece el estudiante

Prueba de Levene

de igualdad de Pruebat paralaigualdad de

; medias
varianzas
. Sig.
CALDPROMEDIO F Sig. t gl (bilateral)
Se asumen varianzas 0,100 0,753 0,965 430,000 0,335
iguales
No se asumen 0,967 393,557 0,334

varianzas iguales

Fuente. Elaboracion y formulacién propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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e Efecto moderador delaFilial sobre la satisfaccion académica estudiantil.

El analisis visual de los valores medios de la percepcion de la satisfaccion
académica estudiantil con los servicios expresada segun tipo de filial a la que
pertenece el estudiante evidencia que hay 0,18 puntos de diferencia entre las dos
filiales comparadas (tabla 55), de manera que los estudiantes de la filial Mariscal
Nieto le asignaron el nivel mas alto, mientras que los de la filial llo perciben los
niveles mas bajos de satisfaccion; sin embargo, para una mayor precision se

aplicé a continuacion el test estadistico apropiado.
En la tabla 55, se muestran los resultados obtenidos.
Tabla 55

Comparacion de medias de satisfaccion académica estudiantil con los servicios

segun tipo de filial a la que pertenece el estudiante

SATPROMEDIO

Filial Media Desviacion estandar
Mariscal Nieto 3,75 0,63
llo 3,57 0,59

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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En latabla 56, se presenta el test no paramétrico para comparar dos grupos
denominado U de Mann-Whitney arroja un nivel de significacion de p=0,001, que
implica el rechazo de la hipoétesis nula y la aceptacion de la hipotesis alternativa,
segun la cual el tipo de carrera profesional modera la satisfaccion académica
estudiantil con los servicios, ya que los estudiantes de lafilial Mariscal Nieto estan

mas satisfechos que los de lafilial llo (p<0,05).

Tabla 56

Resumen de prueba de hipotesis

N° Hipotesis nula Prueba Significancia Decision
1 Ladistribucion de Prueba U de 0,001 Rechazar la
SATPROMEDIO es la Mann-Whitney hipotesis
misma entre las categorias para muestras nula.
de Filial. independientes

Test U de Mann-Whitney para contrastar la Satisfaccion académica estudiantil con los servicios
segun tipo de filial. Se muestra significaciones asintéticas. El nivel de significacién es de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el software estadistico SPSS 24.
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5.5.4.2.3 Efecto moderador del Ciclo académico sobre la calidad del

servicio universitario y satisfaccion académica estudiantil

e Efecto moderador del Ciclo académico en curso sobre la calidad del

servicio universitario

A simple vista, la percepcion de la calidad de servicio universitario
expresada por los grupos de estudiantes que se corresponden con los diversos
ciclos académicos en curso evidencia que las diferencias no son acentuadas
(tabla 57). Se observa que los estudiantes del ciclo VII le asignaron el nivel méas
alto (3,483), mientras que los del ciclo IX (3,2761) y VI (3,3280) perciben los
niveles mas bajos, sin embargo, para una mayor precision se aplico el test

estadistico apropiado.

Tabla 57
Comparacion de medias de calidad de servicio universitario segun el Ciclo

académico en curso del estudiante

Ciclo académico en curso N Media
IX 87 3,2761

Vi 58 3,3280

X 106 3,4602

VIl 62 3,4765

VI 74 3,4832

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el programa Warppls.
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Para verificar si las medias de calidad de servicio universitario segun el
Ciclo académico en curso del estudiante son realmente diferentes, se aplicé el
test paramétrico de ANOVA (tabla 58), el cual arrojé un valor de la distribucion de
F de 2,607, que representa, un nivel de significacion p de 0,035; que, por ser
menor de p=0,05, el nivel critico de aceptacion, resulta estadisticamente
significativo. Por tanto, se infiere que el nivel de calidad de servicio universitario
percibida es moderado por el Ciclo académico en curso del estudiante de la
UNAM.

Tabla 58
Test de ANOVA para la percepcién de la calidad del servicio universitario

segun el ciclo académico en curso del estudiante

ANOVA
Sumade Media .
CALPROMEDIO cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 2,881 4 0,720 2,607 0,035
Dentro de grupos 105,504 382 0,276
Total 108,385 386

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el programa Warppls.
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Se aplico el test de Duncan como prueba post-hoc para establecer
difirencias en la percepcion de la calidad segun el ciclo académico en curso del
estudiante (tabla 59). En esta tabla, se observa que los estudiantes del ciclo IX
tienen la percepcion mas baja de la calidad de servicio, que, a pesar de ser
estadisticamente igual a la que muestran los estudiantes del VI, es
estadisticamente mas baja en comparacion con los grupos restantes (ciclos X,
VIl y VII).

Tabla 59
Prueba post-hoc (Duncan a,b) para establecer diferencias en la percepcion de
la calidad del servicio universitario segun el ciclo académico en curso del

estudiante

CALPROMEDIO
Ciclo académico en

N Media Grupos *
curso
IX 87 3,2761 a
VI 58 3,3280 ab
X 106 3,4602 b
VI 62 3,4765 b
Vil 74 3,4832 b

* Medias con la misma letra no difieren significativamente entre si.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia, utilizando el programa Warppls.
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e Efecto moderador del ciclo académico en curso sobre la satisfaccion

académica estudiantil

El resultado del test no paramétrico de Kruskal-Wallis muestra que el Ciclo
académico en curso modera la satisfaccion académica estudiantil con los
servicios educativos universitarios (tabla 60), ya que arrojo un nivel de
significacion p de 0,001; que por ser menor de p=0,05, el nivel critico de
aceptacion, resulta estadisticamente significativo y, por ello, se procede a realizar
comparaciones multiples por parejas a fin de establecer cuales son los grupos

que difieren.

Tabla 60

Resumen de prueba de hipotesis

N° Hipotesis nula Prueba Significancia Decisién

1 Ladistribucion de Prueba de 0,001 Rechazar la
SATPROMEDIO es la Kruskal-Wallis hipotesis nula.
misma entre las para muestras
categorias de Ciclo independientes

académico en curso.

Test de Kruskal-Wallis para contrastar la Satisfaccién académica estudiantil con los servicios
segun Ciclo académico en curso. Se muestra significaciones asintéticas. El nivel de significacion
es de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el software estadistico SPSS 24.

153



Debido a que el resultado del test de Kruskal-Wallis evidencio que el Ciclo
académico en curso modera la satisfaccion académica estudiantil con los
servicios educativos universitarios, se realizaron comparaciones multiples por
parejas a fin de establecer cuales son los grupos que difieren. En la tabla 61, se
demuestra que los estudiantes del ciclo IX presentan un menor nivel de
satisfaccion (3,33) que los estudiantes de los demas ciclos (p<0,05), excepto de
los del Vi ciclo. Por su parte, las demas parejas de grupos no difieren en sus
niveles de satisfaccién (p>0,05), lo que se evidencia por el hecho de que tienen
letras iguales.

En la siguiente tabla 61, se muestran los resultados obtenidos.
Tabla 61

Comparaciéon de medias de satisfaccion académica estudiantil con los servicios

universitarios segun ciclo académico en curso del estudiante

Ciclo académico en curso Mediana Grupo *
VI 3,83 a
Vi 3,67 ab
X 3,67 abc
Vi 3,67 abcd
IX 3,33 d

* Medias con la misma letra no difieren significativamente entre si.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el programa Warppls.
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5.5.4.2.4 Efecto moderador del Periodo de egreso sobre la calidad del

servicio universitario y satisfaccion académicaestudiantil

e Efecto moderador del Periodo de egreso sobre la calidad del servicio
universitario

Descartando la percepcion de la calidad de servicio universitario expresada

por el unico egresado del periodo 2019-0, los egresados del periodo 2018-I

aprecian el mayor nivel de calidad de servicio (3,891), mientras que los egresados

de la cohorte 2018-Il presentan el menor nivel (3,486) de calidad de servicio

universitario (tabla 62), sin embargo, para una mayor precisiéon se aplico a

continuacion el test estadistico apropiado.

Tabla 62
Comparacion de medias de la calidad de servicio universitario segun el periodo

de egreso del estudiante

Periodo de egreso N Media Desviacién
2018-0 20 3,591 0,374
2018-1 4 3,891 0,579
2018-II 20 3,486 0,439
2019-0 1 4,569
Total 45 3,593 0,449

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el programa Warppls.
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Para verificar si las medias de calidad de servicio universitario segun el
periodo de egreso del estudiante son realmente diferentes, se aplico el test
paramétrico de ANOVA (tabla 63), el cual arrojo un valor de la distribucién de F
de 0,902, que representa un nivel de significacion p de 0,708; que por ser mayor
de p=0,05, el nivel critico de aceptacion, resulta estadisticamente no significativo.
Por tanto, se infiere que el nivel de calidad de servicio universitario percibida no

es moderado por el periodo de egreso del estudiante de laUNAM.

Tabla 63
Test de ANOVA para la percepcién de la calidad del servicio universitario

segun el periodo de egreso del estudiante.

. Sumade Media .
Periodo de egreso cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 0,562 2 0,281 1,572 0,220
Dentro de grupos 7,327 41 0,179
Total 7,889 43

Fuente. Se elimind del analisis el tnico estudiwnte del periodo 2019-0. Elaboracion y formulaciéon
propia utilizando el programa Warppls.
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e Efecto moderador del Periodo de egreso sobre la satisfaccion académica
estudiantil

Descartando la percepcion de la satisfaccion académica estudiantil emitida

por el Unico egresado del periodo 2019-0, los egresados del periodo 2018-

muestran el mayor nivel de satisfaccion académica estudiantil (3.89), mientras

que los egresados de la cohorte 2018-1l1 presentan el menor (3.49) nivel de

satisfaccion (tabla 64), sin embargo, para una mayor precision se aplicé a

continuacion el test estadistico apropiado.

En la tabla 64 se presenta la comparacion de las medias de la satisfaccidon

estudiantil con el periodo de egreso.

Tabla 64
Comparacion de medias de la satisfaccion académica estudiantil con el servicio

universitario segun el periodo de egreso del estudiante

CALPROMEDIO

Periodo de egreso Recuento Media
2018-0 20 3,59
2018-I 4 3,89
2018-11 20 3,49
2019-0 1 4,57

Fuente. Elaboracidon y formulacion propia utilizando el programa Warppls.
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Para verificar si las medias de satisfaccion académica estudiantil con el
servicio universitario, segun el periodo de egreso del estudiante, son realmente
diferentes se aplico el test no paramétrico de Kruskal-Wallis (tabla 65), el cual
arrojo un nivel de significacion p de 0,581; que por ser mayor de p=0,05, el nivel
critico de aceptacion resulta estadisticamente no significativo. Por tanto, se infiere
gue el nivel de satisfaccién académica estudiantil con los servicios universitarios

no es moderado por el periodo de egreso del estudiante de la UNAM.

Tabla 65

Resumen de prueba de hipotesis

N° Hipdtesis nula Prueba Significancia Decision
1 Ladistribucion de Prueba de 0,581 Rechazar la
SATPROMEDIO es la Kruskal-Wallis hipotesis
misma entre las categorias para muestras nula.
de Periodo de egreso. independientes

Test de Kruskal-Wallis para contrastar la Satisfaccion académica estudiantil con los servicios
universitarios segun el periodo de egreso del estudiante. Se muestra significaciones asintéticas.
El nivel de significacién es de 0,05.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el software estadistico SPSS 24.
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CAPITULO VI

ANALISIS Y DISCUSION

En primer lugar, se analiza la relacién calidad de servicio universitario y
satisfaccion académica estudiantil, se tiene que, desde 1997, se ha planteado la
necesidad de elaborar escalas propias de calidad de servicio, basadas en los dos
modelos de mas relevancia (SERVPERF y SERVQUAL) y, por ello, desde 2010
aparecen nuevas escalas de medicion que superan las debilidades de los
modelos anteriores (Duque y Gomez, 2014). Esta orientacion justifica la nueva

propuesta hecha en la presente tesis.

En una primera instancia, se demostr6 que el constructo calidad de servicio
es multidimensional, coincidiendo con resultados previos (Ortega, 2015; Lodesso,
van Niekerk, Jansen y Miller, 2018) y que en esta investigacion se conforma por
las siete dimensiones de las Condiciones Basicas de Calidad (CBC) reguladas
por la SUNEDU, las cuales se encuentran detalladas en el Modelo de
licenciamiento de universidades (SUNEDU, 2016). Por otro lado, la hipotesis que
planteaba que el constructo satisfacciéon académica estudiantil con el servicio
universitario es multidimensional, conformado por tres dimensiones de un solo
items cada una, no consiguio soporte empirico, pues los estudiantes perciben a
estos tres items como un todo que conforma el constructo satisfaccion académica
estudiantil, pudiendo clasificarse como un constructo unidimensional (Ortega,
2015). En la presente investigacion, se demostrd6 de manera inequivoca que la
calidad del servicio universitario influye en la satisfaccion académica estudiantil,
coincidiendo con los hallazgos previos de diversos autores (Fitri, llias, Abd y
Zulkeflee, 2008; Wilkins y Balakrishnan, 2013; Ortega, 2015; Razinkina,
Trostinskaya, Pozdeeva, Evseeva y Tanova, 2018; Herrera, Souza y Soares,
2018; Napitupulu et al., 2018), confirmando también que la primera variable es un
antecedente de la segunda variable (Yu y Dean, 2001; Masserini, Bini. y Pratesi,
2018).



En segundo lugar, se discuten los resultados obtenidos con las variables
moderadoras. Asi, en cuanto a las variables sociodemograficas se tiene que la
edad no modera la calidad de servicio universitario, lo cual coincide con los
hallazgos de Schwantz (1996). Igualmente, la edad tampoco modera la
satisfacion académica estudiantil con el servicio universitario, lo cual coincide con

lo reportado por Palli y Mamilla (2002).

En esta investigacion también se encontré que el género no modera la
calidad del servicio universitario, lo cual coincide con lo reportado por otros
autores (llias Hasan, Rahman y Yasoa, 2008), ni tampoco modera la Satisfacion
académica estudiantil, aunque Capelleras y Veciana (2001) encontraron apoyo

parcial a esta relacion.

En sintesis, otros autores sostienen que si puede haber una influencia
moderadora significativa de los factores demograficos tanto en la evaluacion de
la calidad de servicio como en la satisfaccion (Jusoh, Omain, Majid, Md Som y
Shamsuddin, 2004; Min y Khoon, 2014; Ortega, 2015); por lo cual, este tema esta
aun en controversia y, por tanto, se requiere mas investigacion (Lee, Kim, Ko y
Sagas, 2011, Ladhariy Leclerc, 2013; Belanche, Casalo y Orus 2016; Zeng, Niu,
Li, Zhou y Zhao., 2016; Vergara, Quesada, Maza, 2017) planteando otros
inidcadores como raza o étnia, estracto social, dominio de idiomas, entre otras
carcateristicas. También se encontré0 que el apoyo econdémico no modera ni
calidad del servicio universitario ni la satisfaccion académica estudiantil; sin
embargo, no hay antecedentes de uso de esta variable con los cuales comparar
estos resultados. En lo que respecta a las variables académicas (variable
moderadora), se demostro que el tipo de carrera profesional no modera la calidad
del servicio universitario, pero si modera o influye en la Satisfaccion académica
estudiantil con los servicios universitarios. De igual forma, el tipo de filial no
modera la calidad del servicio universitario, pero si incluye en la satisfaccion

académica estudiantil.
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También se encontré que el ciclo académico en curso si modera la Calidad
del servicio universitario, resultado que coincide con lo reportado por Ortega
(2015), pero no con los hallazgos de diversos autores (Jusoh et al., 2004, lias et
al., 2008; Capelleras y Veciana, 2001). Por su parte, el ciclo académico en curso
también influye en la satisfaccion académica estudiantil, coincidiendo con lo

reportado por Ortega (2015).
La ultima variable académica, el periodo de egreso no modera ni la calidad

del servicio universitario, ni la satisfaccion académica estudiantil con el servicio

universitario ofertado por la UNAM.
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CAPITULO VII

PROPUESTA DEL MODELO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
UNIVERSITARIO Y LA SATISFACCION ACADEMICA ESTUDIANTIL EN
UNIVERSIDADES LICENCIADAS POR LA SUNEDU

Con base en los resultados obtenidos en la presente investigacion, en este
capitulo, se presenta el disefio depurado del Modelo para evaluar la calidad del
servicio universitario y la satisfaccion académica estudiantil en universidades
licenciadas por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU), modelo que fue disefiado empleando las técnicas estadisticas
bivariantes y multivariantes. El modelo propuesto utilizé estratégicamente el
modelamiento de ecuaciones estructurales con minimos cuadrados parciales

(PLS-SEM) para analizar las variables CAL y SAT referenciadas en la tabla 66.

El contructo calidad de servicio universitario percibido por estudiantes (CAL)
fue conformado por siete dimensiones que se alinean sélo con siete de las ocho
Condiciones Basicas de Calidad (CBC I, CBC lll, CBC IV, CBC V, CBC VI, CBC
VIl, y CBC VIIl) reglamentadas en el Modelo de licenciamiento y su
implementacion en el Sistema Universitario Peruano (SUNEDU, 2016). No se
utilizo la CBC I, por ser aplicable solo para universidades que aun no inician sus
actividades académicas y administrativas (universidades en proceso de creacion)
0 para universidades que se encuentran ofertando nuevas carreras profesionales
posterior al proceso de licenciamiento. Asimismo, se propuso tres items en una
s6la dimension para el constructo Satisfaccion académica estudiantil universitaria
(SAT). Estos constructos, dimensiones y las siglas utilizadas para representar el
modelo para evaluar la calidad-satisfaccion con el servicio universitario se
encuentran detalladas en la siguiente tabla 66. Y el detalle de los indicadores

expresados para cada dimensidn se encuentran referenciados en el anexo 8.



Tabla 66
Constructos y dimensiones del modelo propuesto

Dimensiones

Contructo Sigla Denominacién
Calidad del servicio PLA Planificacion curricular
universitario percibido por INF Infraestructura y equipamiento
estudiantes (CAL). LINE Lineas de investigacion
CALD Calidad docente
SCB Servicios complementarios basicos
INSL Insercion laboral
TRAN Transparencia universitaria
Dimensiones
Contructo Sigla Denominacién
Satisfacciéon académica Satl ¢, Como califica su decision de postular a
estudiantil universitaria esta universidad?
(SAT). Sat2 ¢ Como califica el logro de su perfil
profesional en esta universidad?
Sat3 En forma general, sobre el servicio
universitario en esta institucion Ud.
esta...

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el programa Warppls.

La intencién es representar y medir la causa-efecto en una situacion
intangible. Para este caso de estudio, la causa es la calidad del servicio
universitario percibido por estudiantes y el efecto es la satisfaccion académica
estudiantil universitaria en el escenario servicio universitario de una universidad
licenciada por la SUNEDU.

Los items indicados en el modelo propuesto para medir la variable latente
CAL se encuentran referenciados en la operacionalizacion de la variable
independiente, y para medir la variable SAT se encuentran en la
operacionalizacion de la variable dependiente. En relacién a esta ultima variable,
el modelo propuesto no considera los items: Inf4, Inf, 5 e Inf10 que incialmente
fue propuesto en la figura 12 (Modelo estructural propuesto empleando el
Modelamiento de Ecuaciones Estructurales), porque fueron depurados al no
pasar la evaluacion de significatividad de las cargas. El modelo final propuesto se

muestra en la figura 19.
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Todas las variables (variables moderadoras, variable independiente,
variable dependiente) requeridas en el modelo para levantar datos sobre la
calidad del servicio universitario percibido por estudiantes y la satisfaccion
académica estudiantil universitaria se encuentran estructuradas en el

cuestionario que se adjunta en el anexo 6.

[ Plal ]
[ Pla2 |

Planificacion
[ Plad |}

curricular
[ Pla5 | Dimension 1
[ 2 |
T
Infraestructura y Caracteristicas Caracteristicas

equipamiento sociodemograficas académicas

[ Inf6 |} Dimension 2 (VM,) (VM)
Inf7

Line1
Line2

= Lineas de

Line3 investigacion Calidad del : >

Line4 (Dimensién 3) servicio Satlsfz'act_:lon

Line5 universitario acatldgmltt:.? =

Line6 percibido por el |§tn ! 2
estudiantes unl\zgr:;ma

Cald1 Calidad docente (CAL)

Cald2 (Dimensién 4)

Scb3 Servicios
complementarios
basicos
(Dimensién 5)

8

Scb7

Insercion laboral
(Dimensién 6)

e SR By ey ¢

Transparencia

universitaria

Dimension 7

Figura 19. Propuesta del Modelo para evaluar la calidad del servicio universitario
y la satisfaccién académica estudiantil en universidades licenciadas
por la SUNEDU.

Fuente. Elaboracion y formulacién propia.
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CONCLUSIONES

En el desarrollo de la investigacion, se demostré6 que las relaciones
establecidas (planificacion curricular, infraestructura y equipamiento, lineas
de investigacion, calidad docente, servicios complementarios basicos,
insercion laboral, y transparencia universitaria) para el constructo calidad del
servicio universitario percibido por estudiantes presentan cargas superiores
a 0,70 (Loading), con un p-valor menor a 0,001 para los siete casos,
indicando una valoracion aceptada, por lo tanto, se concluye que el referido
constructo estd conformado por siete dimensiones, los cuales estan
alineados a las Condiciones Bésicas de Calidad (CBC) reglamentadas en el
Modelo de licenciamiento de universidades de la Superintendencia Nacional

de Educacion Superior Universitaria.

Asimismo, las tres relaciones (decision de postular, logro de su perfil
profesional y servicio universitario) establecidas para el constructo
satisfaccion académica estudiantil universitaria no funcionan como
dimensiones multidimencionales, en vista que los valores IFC, alfa de
Cronbach y el AVE presentan fiabilidad individual; pero, no global, por lo cual
se concluye que el constructo satisfaccion académica estudiantil es
unidimensional, considerando los tres items como un todo desde la

percepcion del estudiante.

Pero lo mas resaltante fue confirmar, lo que otros investigadores habian
asgumentado bajo otro escenario de estudio (universidades), que la calidad
del servicio universitario percibido por estudiantes influye directa y
positivamente en la satisfaccion académica estudiantil universitaria, en razén
al coeficiente path estandarizado (=0,673) y el valor p obtenido con

Bootstrapping (p<0,001) con lo cual se concluye una valoracion aceptada.



4.

También se demostré que, el género, edad, institucion de procedencia del
estudiante y apoyo econdmico, no moderan ni la calidad del servicio
universitario percibido por estudiantes ni la satisfaccion académica estudiantil

universitaria con el servicio universitario.

Finalmente, se concluye que la carrera profesional y tipo de filial a la que
pertenece el estudiante no moderan la calidad del servicio universitario
percibido por estudiantes; pero, si moderan o influyen en la satisfaccion
académica estudiantil universitaria con los servicios universitarios. En
relacion al ciclo académico en curso, esta caracterizacion modera tanto la
calidad como la satisfaccion con los servicios universitarios. Para terminar,
se concluye que el periodo académico de egreso no modera ni la calidad ni

la satisfaccion con el servicio universitario.
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RECOMENDACIONES

El cuestionario fue aplicado a estudiantes del VI al X ciclo, incluidos
egresados del periodo académico 2018 y 2019. Se recomienda aplicar este
cuestionario a ciclos que van del | al X ciclo para levantar informacion sobre
la percepcion del estudiante universitario en todos sus niveles de estudio y
poder mapear las necesidades dificientemente atendidas en la calidad del
servicio universitario percibido por los estudiantes, a fin de alcanzar los
mayores niveles de satisfaccion académica estudiantil en las universidades
licenciadas por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU).

Es importante usar el modelo propuesto en forma periédica (minimamente
semestral) para levantar informacién consistente sobre la calidad del servicio
universitario y la satisfaccion académica estudiantii con los servicios
universitarios, informacion util para disefiar estrategias que atiendan las
condiciones de calidad con bajos niveles de aceptacion reportadas por la
comunidad estudiantil universitaria y mejorar las politicas publicas

enmarcadas en el sector de educacion superior universitaria.

Se recomienda a las autoridades universitarias utilizar la propuesta del
Modelo para evaluar la calidad del servicio universitario y la satisfaccion
académica estudiantil en universidades licenciadas por la SUNEDU, los datos
levantados permiten supervisar y monitorear los indicadores de las
Condiciones Basicas de Calidad (CBC) para identificar puntos criticos y
establecer medidas correctivas en pro de una educacién superior de calidad.
Asimismo, permite mantener actualizada la vigencia del cumplimiento de las
CBC que seran nuevamente evaluadas por la SUNEDU para el proceso de

renovacion de la licencia de funcionamiento.
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Anexo 1. Lista de universidades licenciadas hasta el 12/10/2019

NOMBRE DE LA UNIVERSIDAD *  ucewoamiewto  °  tcewoamiewto  ° ceson
Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios 12-10-2019 Resolucion / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional Agraria de la Selva 29-08-2019 Resolucién / Mas informacién Publica
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrign 22-08-2019 Resolucion / Mas informacién Pablica
Universidad Privada Peruano Alemana 06-08-2019 Resolucion / Mas informacién Privada
Universidad Nacional Hermilio Valdizan 26-07-2018 Resolucion / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional de Huancavelica 03-07-2019 Resolucion / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional Intercultural de Quillabamba 02-07-2019 Resolucion / Mas informacion Pablica
Universidad Tecnologica del Pera 13-06-2019 Resolucién / Mas informacién Privada
Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt 12-06-2019 Resolucién / Mas informacién Privada
Universidad César Vallejo 12-06-2019 Resolucién / Mas informacién Privada
Universidad de Huanuco 06-06-2019 Resolucién / Mas informacién Privada
Universidad Nacional de Piura 06-05-2019 Resolucién / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco 04-05-2019 Resolucién / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional de San Martin 01-05-2019 Resolucién / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional de Frontera 06-04-2019 Resolucién / Mas informacién Pdblica
Universidad Nacional del Santa 12-03-2019 Resolucién / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional del Centro del Pert 01-03-2019 Resolucién / Mas informacién Pablica
Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI 21-02-2019 Resolucién / Mas informacién Privada
Universidad Nacional Auténoma de Tayacaja “Daniel Hernandez Morillo” 15-02-2019 Resolucién / Mas informacién Pdblica

Fuente. Extraido de la pagina oficial de la SUNEDU, 2019a.
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Anexo 1. Lista de universidades licenciadas hasta el 12/10/2019 (Continuacién)

FECHA DE RESOLUCION DE

FRONIRSIE DI 1 UNSVIE RS LICENCIAMIENTO = LICENCIAMIENTO
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana 01-02-2019 Resolucién / Mas informacion Pablica
Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo 01-01-2019 esolucién / Mas informacion Pablica
Escuela de Postgrado Neumann Business School SA.C 15-12-2018 Privada
Universidad Nacional Auténoma de Chota 08-12-2018 Pablica
Universidad Le Cordon Bleu S.A.C 16-11-2018 Resolucian Privada
Universidad Nacional de Ucayal 15-11-2018 Resolucion / M3 Pablica
Universidad Mariz Auxiliadora 19-10-2018 Resolucién Privada
Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma 19-10-2018 Resolucién / Mas informacian Pdblica
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia 27-09-2018 Resolucian / Mas informacion Pablica
Universidad Nacional de Trujillo 20-09-2018 Resolucion / Mas informacion Publica
Universidad Catdlica Sedes Sapientiae 13-09-2018 Resolucién / Mas informacion Privada
Universidad Nacional de Canete 12-09-2018 Resolucian / Mas informacién Pablica
Universidad Nacional de San Agustin 27-08-2018 Resolucion / Mas informacion Pablica
Universidad Nacional de Juliaca 26-08-2018 esolucion / Mas informacian Pablica
Universidad Nacional Intercultural Fabiola Salazar Leguia de Bagua 14-08-2018 Resolucian / Mas informacion Pablica
Universidad Continenta 11-08-2018 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Autanoma del PerG 30-07-2018 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Nacional de Cajamarca 17-07-2018 Pablica
Universidad Nacional Autonoma de Alto Amazonas 29-06-2018 Pablica

Fuente. Extraido de la pagina oficial de la SUNEDU, 2019a.
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Anexo 1. Lista de universidades licenciadas hasta el 12/10/2019 (Continuacién)

L1

NOMBRE DE LA UNIVERSIDAD

Universidad Nacional Tecnoldgica De Lima Sur
Universidad Jaime Bausate y Meza
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann
Universidad Peruana Unidn
Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga
Universidad Nacional de Barranca
Escuela De Posgrado-Gerens S.A.C
Universidad Cientifica del Sur
Universidad ESAN
Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Universidad Privada Antenor Orrego

Universidad Nacional Intercultural de la selva central Juan Santos
Atahualpa

Universidad Catdlica Santo Toribio de Maogrovejo
Universidad La Salle
Universidad Nacional de laén
Universidad Nacional de Moquegua

Universidad Catdlica de Santa Maria
Universidad Nacional del Altiplano
Universidad Andina del Cusco

Universidad Privada de Tacna

Fuente. Extraido de la pagina oficial de la SUNEDU, 2019a.
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Anexo 1. Lista de universidades licenciadas hasta el 12/10/2019 (Continuacién)

NOMBRE DE LA UNIVERSIDAD cincamstato *  Lrescmmnio
Universidad Nacional de Ingenieria 28-11-2017 Resolucion / Mas informacion Pdblica
Universidad de Ciencias y Humanidades 21-11-2017 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada del Norte 11-11-2017 Resolucién / Mas informacion Privada
Universidad Catdlica San Pablo 22-10-2017 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Marcelino Champagnat 12-10-2017 Resolucién / Mas informacion Privada
Universidad San Ignacio de Loyola 08-10-2017 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas 06-10-2017 Resolucién / Mas informacion Privada
Universidad Nacional José Maria Arguedas 02-10-2017 Resolucion / Mas informacion Pdblica
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas 17-05-2017 Resolucién / Mas informacion Pdblica
Universidad de San Martin de Porres 11-08-2017 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Antonio Ruiz de Montoya 03-06-2017 Resolucién / Mas informacion Privada
Universidad Nacional Autonoma de Huanta 19-04-2017 Resolucion / Mas informacion Pdblica
Universidad Nacional Agraria la Molina 20-03-2017 Resolucion / Mas informacion Pdblica
Universidad de Piura 27-01-2017 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Ricardo Palma 31-12-2016 Resolucién / Mas informacion Privada
Universidad Femenina del Sagrado Corazon 15-12-2016 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad de Ciencias y Artes de América Latina 12-10-2016 Resolucién / Mas informacion Privada
Universidad para el Desarrollo Andino 28-09-2016 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Peruana Cayetano Heredia 27-07-2016 Resolucién / Mas informacion Privada

Fuente. Extraido de la pagina oficial de la SUNEDU, 2019a.
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Anexo 1. Lista de universidades licenciadas hasta el 12/10/2019 (Continuacién)

MOMBRE DE LA UNIVERSIDAD *  ucenoamiento e danic W = T EL s
Universidad del Pacifico 27-07-2016 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad de Lima 12-07-2016 Resolucidon / Mas infarmacion Privada
Pontificia Universidad Catélica del Peri 06-07-2016 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad de Ingenieria y Tecnologia 25-03-2016 Resolucion / Mas informacion Privada

Fuente. Extraido de la pagina oficial de la SUNEDU, 2019a.
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Anexo 2. Lista de universidades con licenciada denegada hasta el 29/10/2019

RESOLUCION DE

NOMBRE DE LA UNIVERSIDAD EESA ::;:’::é::g:lé" L2 - LICENCIAMIENTO
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica 29-10-2019 Resolucion / Mas informacion Pdblica
Universidad Ciencias de la Salud 17-10-2019 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada SISE 15-10-2018 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Inca Garcilaso de la \Vega 10-10-2018 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Peruana de Oriente 03-10-201S Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Global del Cusco 24-05-2019 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada Juan Pablo Il 20-05-2019 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada de la Selva Peruana 20-05-201S Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad de Ayacucho Federico Froebel 13-05-201S Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada de Ica 05-05-2019 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada de Pucallpa 0S-08-201S Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Particular de Chiclayo 25-07-201S Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad San Andrés 04-07-201S Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada Arzobispo Loayza 13-06-201S Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada Telesup 30-05-2019 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Privada Sergio Bernales 05-04-2019 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Peruana Simon Bolivar 22-02-2019 Resolucion / Mas informacion Privada
Universidad Maritima del Pert 18-01-2019 Resolucion / Mas informacion Privada

Fuente. Extraido de la pagina oficial de la SUNEDU, 2019a.
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Anexo 3. Resolucion de Comision Organizadora N° 0485-2018-UNAM

4B,

VRVIIRIAD NASIOHAL B ORI 1A

UNIVERSIDAD NACFONAT DE MOQUEGUA
COMISION ORGANIZADORA

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA
N° 0485-2018-UNAM

Moquegua, 22 de Mayo de 2018

VISTOS, el Informe N° 217-2018-DIGA/ CO/ UNAM de 22 de Mayo 2018, Acuerdo de Sesion Ordinaria de
Comisidn Organizadora de 22 de Mayo 2018, y;

o (S SNt ¢ S

| CONSIDERANDO: oy

ii Que, el articulo 13° de la Ley N° 30220 - Ley Universitaria , establece que la SUNEDU es responsable del
i licenciamienlo para el servicio educativo superior universilario, entendiéndose el licenciamiento como el
procedimiento que tiene como objetivo verificar el cumplimienio de condiciones bdsicas de calidad para ofrecer el
servicio educativo superior universilario ¥ auiorizar su funcionamiento; (...) la auiorizacion otorgada medianie
el licenciamiento por la SUNEDU es temporal y renovable y lendrd. una vigencia minima de seis (06) anos;

Que, asimismo, el articulo 22° de la Ley Universitaria N° 30220, establece que la SUNEDU es la autoridad
ceniral de la supervision de la calidad bajo el ambito de su competencia, incluyendo el licenciamiento y
supervision de las condiciones del servicio educativo de nivel superior universilario; en razén de lo cual dicla
normas y establece procedimientos para asegurar el ciumplimiento de las politicas piiblicas del Sector Educacién
en materia de su competencia;

Cue, mediante Resolucion del Consejo Directivo N° 103-201 7-SUNEDU/CD de fecha 29 de Diciembre del 2017,
se resuelve otorgar la Licencia Institucional a la. Universidad Nacional de Moquegua, para ofrecer el servicio
educalivo superior universitario en su Sede ubicada en la Av. Circunvalacion Lote 1B Sub Lote 8 Fundo El
Gramadal, distrito Moquegua, provincia de Mariscal Nieto; y en las Filiales ubicadas en Urb. Ciudad Jardin
S/N, distrito de Pacocha, provincia de Ilo; y, Lote 8, Mz. E, distrito de Ichuia, provincia Genergl Sinchez Cerro,
departamento de Moquegua, con una vigencia de seis (6) afios, computados a partir de la notificacion de la
presente resolucion;

Que, este gran logro se malerializs gracias al esfuerzo conjunio de auioridades, docentes ¥ personal
administrativo, con lo que ha quedado demastrado que no solo somos la universidad que conlamos con una
organizacion y procesos modernos como corresponde a una universidad del siglo XXI;

Que, la Comisién Organizadora de la UNAM, en Sesién Ordinarvia de fecha 22 de Mayo 2018, por
UNANIMIDAD acuerda: Aprobar el RECONOCIMIENTO y FELICITACION a la Comzisién Central para el
Proceso de Licenciamiento 2016 ¥ 2017 y Equipo Técnico de Licenciamiento de la Universidad Nacional de
Moquegua, integrantes del equipo para la obtencion del Licenciamienio Insiitucional otorgada por la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU ), por pariicipar en el logro de este
objeiivo;

Que, estando a las consideraciones precedentes y en uso de las atribuciones que concede la Ley Universitaria N°
30220, el Estatuto de la Universidad ¥ @ lo acordado en. Sesion Ordinaria de Comision Organizadora de fecha

28 de Mayo 2018.;

SE RESUELVE:

Z° Aprobar el Reconocimiento y Felicitacién a la Comisién Central para el Proceso de Licenciamiento 2016
¥ 2017 y Equipo Técnico de Licenciamienlo de la Universidad Nacional de Moquegua, integrantes del equipo de
Licenciamiento, por pariicipar en el logro de esie objetivo. Conforme el siguienie detalle:

Comisién Central para el Proceso de Licenciamiento 2016

Dor. Washington. Zeballos Gémez Presidente de la Comision Organizadora

Dra. Maria Elena Echevarria Jaime Vicepresidente Académico

Dy, Alberio Bacilio Quispe Cohaila Vicepresidente de Investigacion

121, Pedro Maquera Luque Director de la Escuela Profesional de Gestion Priblica ¥ Desarrotlo Social
Mz Se. Elias Escobedo Pacheco Director de la Escuela Profesional de Ingenieria Agroindustrial

Irag. Agapito Floves Justo Divector de la Eseuela Profesional de Ingenierfa de Minas

M Sc, Ehrlich Liasaca Calizaya Director de la Escuela Profesional de Ingenieria Pesquera

Irag Carlos Silva Delgado Divector de la Escuela Profesional de Ingenierta de Sistetnas e Informdlica
v, Deymor Centiy Villaforte Direcior de la Escuele Profesional de Ingenierin Ambiental

lr2g. Vanesza Flores Gutierrez Coordinacion Filial llo

Irag. Leandro Valencia Yanqui Coordinacién Filial Ichufia
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VHIVISIORD 1A 000N DL MOGU LA

UNIVERSIDAD N

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA
N° 0485-2018-UNAM

Comisién Central para el Proceso de Licenciamiento 2017 h

MSc. Mario Roer Cotacallapa. Sucapuca. Director de la Escuela Profesional de Ingenieria Agroindustrial

Dr. Mario Aurelio Coyla Zela Director de la Escuela Profesional de Gestién Priblica ¥ Desarrollo Social
Mg. Arquimedes Vargas Luque Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de Minas

Dra. Sheda Mendez Ancca Directora de la Escuela Profesional de Ingenieria Pesquera

Mg. Alex Peter Zitiiiga Incalla Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas e Informdtica

Ing. Rodolfo Sanchez Valencia

Equipo Técnico de Licenciamiento

Dr. Gregorio Arroyo Japura Director de Gestién. de la Calidad y Acreditacién Uni versitaria
Dr. Walier Merma. Cruz Ex Director de Gestién de la Calidad y Acreditacion Universitaric
Lic. Leyla Niifiez Yauri Especialista en Autoevaluacion y Acreditacién Universilaria

Mg, Oscar Ivan Mamani Mamani Especialista. Administrativo

Ing. Lorena Silva Guanilo Especialista Administrativo

Sria. Salomena Apaza Quiro Asistente Administrativo

2° Disponer que la presente Resolucién. se incluya en el file personal de la Comisién Central para el Proceso de
Licenciamiento 2016 y 2017 y Lquipo Técnico de Licenciamiento en la Oficina de Recursos Ilumanos de la
Universidad Nacional de Moquegua.

Registrese, Comuniquese, Publiquese y Archivese.
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Anexo 4. Disefio de preguntas formuladas en el cuestionario de la encuesta considerando las condiciones béasicas de
calidad reguladas por la SUNEDU

CONDICIONES BASICAS DE CALIDAD (CBC)
REGULADAS POR LA SUNEDU DEL PERU @

DISENO DE PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO °

Condiciones Componentes Indicadores Enunciado de la pregunta Sustento del enunciado de la pregunta
Los objetivos | No sélo se desea saber si el estudiante conoce los objetivos
I.1. Objetivos 1. La universidad tiene definidos sus institucionales de la UNAM |institucionales, también se requiere contar con informacién,

I. Existencia de
objetivos
académicos; grados
y titulos a otorgar y
planes de estudio
correspondientes

institucionales

objetivos institucionales.

1. |se orientan a brindar un
servicio universitario de
calidad.

desde la percepcién del estudiante, si estos objetivos se
alinean a elevar la calidad del servicio universitario que
reciben.

1.2. Objetivos
académicos y planes
de estudio

2. La universidad cuenta con planes
de estudios para cada uno de los
programas de pregrado y/o posgrado.

El plan de estudios para el
2. |programa de pregrado se
cumple a cabalidad.

La UNAM no oferta programas de postgrado.

El estudiante es el actor que permanentemente esta
pendiente del desarrollo de las asignaturas consignadas en
el plan de estudios durante todo el semestre académico y en
los diez ciclos académicos.

1.3. Grados y titulos

3. Existencia de un documento
normativo que regule las modalidades
y los requisitos para la obtencion del
grado y el titulo de los programas de
estudio de la universidad

El reglamento para la
obtencion del grado y el
3. |titulo de los programas de
estudio de la universidad se
cumple a cabalidad.

El cuestionario serda aplicado a estudiantes que estén
matriculados en el VI, VII, VIII, IXy X ciclo en el semestre
académico 2019-1. Los estudiantes desde el VIII ciclo
pueden desarrollar sus practicas pre profesionales que es
un requisito para la obtencién del grado académico, Muchos
estudiantes desde el VI y VIII ciclo ponen mayor énfasis en
la revisién del reglamento para la obtencion del grado, y los
del IX y X ciclo estdn mas pendientes en revisar los
requisitos para la titulacion.

1.4. Sistemas de
informacién

4. La universidad cuenta con sistemas
de informacién que brinden soporte a
los procesos de: gestién econdmica y
financiera, gestion docente, matricula
y registro académico. Adicionalmente,
en sus sistemas, cuentan con tres (03)
de los siguientes cuatro (04) procesos:
a) Aprendizaje virtual, b) Gestion de

biblioteca, c) Pagos virtuales, d)
Gestién institucional con base en
indicadores.

En forma general, dé una
apreciacion acerca de la
disponibilidad de los
4. |sistemas de informacion
(matricula, aula Vvirtual,
gestion de biblioteca) en el
portal web de la UNAM.

El cuestionario no estd disefiado para la percepcion del
personal administrativo o docente, por lo cual se extrae del
indicador 4 solo los sistemas de informacion que le
corresponden al estudiante los mismos que fueron
declarados en el informe para el licenciamiento de la UNAM
(2017) enviado a SUNEDU.

I.5. Procesos de
admision

5. Existencia de un documento
normativo que regule los procesos de
admision.

Este indicador es evaluado con una verificacion documental.
La UNAM cuenta con el Reglamento General de Admision
aprobado por la Comision Organizadora de la UNAM,
publicado en el portal web institucional. Direccion
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electrénica:
http://www.unam.edu.pe/licenciamiento/reglamento_admisi
on_2019_|.pdf

6. La universidad cuenta con
informacion sobre los procesos de
admisién y los ingresantes segun
modalidades de ingreso por periodo
académico.

La informacion sobre los
procesos de admision y la
relacion de los ingresantes
se encuentran disponibles
en cada proceso de
admision.

La UNAM realiza dos procesos de admision al afio,
generalmente en los meses de marzo y agosto. En cada
proceso de admision se realiza difusion a través de prensa
escrita, radial y televisiva. También se emplea una cuenta
de Facebook y un enlace en el portal web institucional donde
se brinda informacion sobre el proceso de admision y la
publicacion de los ingresantes en cada proceso. Direccion
electronica:
http://www.unam.edu.pe/admision2019/admi.html

La informacion publicada en la direccion anterior es
referente al dltimo proceso de admision, pero el estudiante
es un veedor constante y su apreciacion es importante para
evaluar la calidad del servicio universitario en lo referente a
este indicador.

1.6. Plan de Gestién
de la Calidad
Institucional.

7. Plan de Gestion de calidad/Plan de
mejora continua orientado a elevar la
calidad de la formacién académica.

El Plan de Gestion de la
Calidad en la UNAM elevo
la calidad en la formacion
académica.

La UNAM no cuenta con un Plan de mejora continua, pero
si con un Plan de gestion de la calidad. Se desea levantar
informacion si el estudiante percibe que este documento de
gestion elevo los niveles de calidad en la formacion
académica.

8. La universidad cuenta con un area
de Gestion de la Calidad.

El empefio por escuchar
con atencién mi necesidad
como estudiante por parte
del area de Gestion de la
Calidad de la UNAM.

La UNAM cuenta con un area de Gestion de la Calidad, pero
necesitamos levantar informacion para conocer si las
acciones de ésta oficina recoge informacién sobre las
necesidades de los estudiantes universitarios que permitan
disefiar estrategias para fortalecer la calidad del servicio
universitario.

Il. Oferta educativa a
crearse compatible con
los fines propuestos en
los instrumentos

de planeamiento

11.1 Creacién de nuevas
universidades.

9. Existencia de un presupuesto
institucional

proyectado a cinco (05) afios

en concordancia con los objetivos
estratégicos.

10. Existencia de un Plan de
Financiamiento

de cinco (05) afios.

11. Vinculacion de la oferta educativa
propuesta a la demanda laboral.

12. Oferta educativa relacionada con
las politicas nacionales y regionales de
educacion universitaria.

Se aplica para universidades que se encuentran en proceso
de creacion. La UNAM inicié sus actividades administrativas
en noviembre del 2007 y sus actividades académicas en
marzo del 2008 por lo cual el componente 1.1 no se aplica
para el caso de la UNAM.
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13. Fuentes de financiamiento de la
universidad para las universidades
privadas.

1.2 Creacién de nuevos
programas de estudios
en universidades
existentes

14. Vinculacion de los
programas
de estudios para la demanda laboral.

nuevos

15. Existencia de Plan de
Financiamiento

gue demuestre la disponibilidad de
recursos humanos y econémicos para
el inicio y sostenibilidad del nuevo
programa

de estudio a ofrecer.

En el 2017, la UNAM no tenia programado la iniciativa de
crear nuevas escuelas profesionales. El informe para el
licenciamiento enviado a SUNEDU en el afio 2017 no
contemplaba el componente 11.2.

Ill. Infraestructura y
equipamiento
adecuados al
cumplimiento de sus
funciones
(bibliotecas,
laboratorios, entre
otros)

111.1. Ubicacién de
locales

16. Todos los locales de la universidad
cumplen con las normas de
compatibilidad de uso y zonificacion
urbana.

Este indicador es evaluado con una verificacién
documental. La informacién se encuentra en el acervo
documentario de la UNAM.

111.2. Posesién de

17. Locales propios, alquilados, bajo

La comodidad y ornato del

Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que

locales cesion en uso o algan otr9 .t'tUIO’ de 8. local universitario tiene los estudiantes en relacion al indicador 17.
uso exclusivo para su propésito.
18. Los locales cumplen con las
3 Sequrza | Oas de seaurdad sty
estructural y en  estricto )(/:upm limiento  con glas Este indicador es evaluado con una verificacién documental.
seguridad en caso de P . _ La informacion se encuentra en el acervo documentario de
S normas del Centro Nacional de
siniestros . L s L la UNAM.
Estimacion, Prevencion y Reduccion
del Riesgo de Desastres -
CENEPRED/INDECI.
rleg.lalr_r?enliglvﬁ ggn%d dceueg;a urcigg d un Este indicador es evaluado con una verificacion documental.
. 9 ; 9 y _ La informacién se encuentra en el acervo documentario de
111.4. Seguridad de salud en el trabajo y productos de la UNAM
uso de laboratorios y seguridad. :
talleres . . Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
20', La universidad _cuenta con La seguridad para el|tiene los estudiantes en relacién a la seguridad en los
estandares de seguridad para el 9. |funcionamiento  de los |laboratorios cuando realizan sus sesiones de practica
funcionamiento de los laboratorios, ’ lab - o . - - > p
segln corresponda aboratorios _(utlllzamon de reactivos quimicos, manipulacion de
) instrumental 0 equipos, otros).
21. Disponibilidad de agua potable y 10 La disponibilidad de agua ﬁgjﬁ?;r:?;fasas :\?a\lllf:rdl(;rdcigngigitlf déj%gﬂgﬁ:ggtgsle y
"|'5'. D_|spor,1|b_|lldad de |desague. potable y desagtie desagiie durante todo el semestre académico.
servicios publicos La disponibilidad de energia | El estudiante es un veedor constante y su validacion es
22. Disponibilidad de energia eléctrica. | 11. P 9 y

eléctrica

importante para evaluar la disponibilidad de energia eléctrica

202




durante todo el semestre académico.

23. Disponibilidad de lineas

La disponibilidad de wun
namero de teléfono fijo o

El estudiante es un veedor constante y su validacion es

telefonicas. 12. movil para llamar a la oficina ;rgpmo;;?gzcgzrgm?ggluar el indicador 23 durante todo el
central o filial de la UNAM. )
24. Disponibilidad de internet en los
ambientes que brinda el servicio
educativo de todos sus locales. El
EZLV(EO gﬁcgen:i;::ﬁ;acog;?; colg La disponibi_lidad de internet EI estudiante es un veedor constante y su validacion es
educacion  superior  universitaria 13. en los amble.nt.es dondg se | importante para gvaluar el indicador 24 durante todo el
. ) ' brinda el servicio educativo. |semestre académico.
conforme lo establecido por el 6rgano
competente y de acuerdo a la
disponibilidad del servicio de
telecomunicaciones en la region.
25. Dotacién de servicios higiénicos
para los estudiantes en todos sus limoi del . .| No so6lo se desea saber si el estudiante tiene disponible los
locales, de acuerdo con el art. 13 de la 14 h? _impieza  del SENVICIO) servicios higiénicos en la UNAM, también se requiere contar
Norma Técnica A.040 Educacién - | maienico para los con informacion si éstos servicios se encuentran limpios
. - estudiantes. -
contenido en el Reglamento Nacional cuando los utilizan.
111.6. Dotacion de gg Eglfltca(_:llonzs. Cios hicién
servicios higiénicos pa.ra pgras(gr(:gl dc?c;r?trgl;lggmi:\gi]:ls?rn;zsz El cuestionario no est4d disefiado para el personal
en todos sus locales. de acuerdo con ad_mlnls_tra_tlvo o docente, se aplica solo a los e;tudlantes
ol articulo 15 de Ia{ Norma Técnica - — universitarios, por 'Io c'ual' no corresponde consignar una
A.OBO del RNE. pregunta para medir el indicador 26.
El  ambiente de los
27. La universidad cuenta con talleres laboratorios/talleres de
zlaboratorlo_s de ensefianza y propios, ensefianza son adecuados Se requiere levantar informacién sobre la percepcion que
e conformidad con el nimero de | 15 |para el desarrollo de las tiene los estudiantes en relacion al indicador 27
IIl.7. Talleres y estudiantes, actividades académicasy actividades académicas y la '
laboratorios para la programas de estudio. cantidad de estudiantes que
ensefianza lo utilizan.
28. Los laboratorios de ensefianza IEalbo;(t]g:i%a;mIggtoensdeeﬁanlg: Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
estan equipados de acuerdo a su | 16. - - . -
especialidad. esta implementado de tiene los estudiantes sobre el indicador 28.
acuerdo a su especialidad.
La atencion individualizada | No s6lo se desea saber si la universidad cuenta con una o
. . recibi en | | vari I n mbién requier ntar con
111.8. Ambientes para 29. . La universidad cuenta con ?jggenteecsbpa?a a:essoe:lg ;i/g inafo?ns“lasc?éisS?qu[ggeart'r?si’eﬁesbseonSlftiliggtlijozep;roa tbarin((:ic;r
ambientes para los docentes, en cada | 17.

docentes

local que ofrece el servicio educativo.

consejeria por parte de mi
tutor o docente de alguna
asignatura.

asesoramiento y/o consejeria a los estudiantes por parte del
tutor o docentes de alguna asignatura, considerando que en
la Hoja de Racionalizacion Académica los docentes
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consignan en horas no lectivas la asignacién de horas de
tutoria y/o consejeria para los estudiantes.

111.9. Mantenimiento
de la infraestructura y
equipamiento

30. Existencia de presupuesto y un
plan de mantenimiento.

Este indicador es evaluado con una verificacion documental.
La informacién se encuentra en el acervo documentario de
la UNAM.

IV. Lineas de
investigacion a ser
desarrolladas

IV.1. Lineas de
investigacion

31. Existencia de politicas, normas y
procedimientos para el fomento y
realizacion de la investigacion como
una actividad esencial y obligatoria de
la universidad.

18.

La claridad en las politicas,
normas Yy procedimientos
para el fomento y realizacion
de la investigacion.

No sé6lo se desea saber si existen politicas, normas y
procedimientos para el fomento y realizacion de la
investigacion, también se requiere contar con informacion si
este indicador es formulado con claridad para los
estudiantes.

32. Existencia de un Organo
Universitario responsable que tenga
grado de doctor.

Este indicador es evaluado con una verificacion documental.
La informacién se encuentra en el acervo documentario de
la UNAM.

33. Existencia de lineas de
investigacion. Asimismo, se debe
indicar el presupuesto asignado para
la investigacion, equipamiento,
personal y otros.

19.

Las lineas de investigacion

de su programa
(especialidad) se articulan
con algin campo de

conocimiento que figura en
su Plan de Estudios.

Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
tiene los estudiantes en relacién al indicador 10.

34. Codigo de
investigacion.

Etica para la

20.

La aplicacion del Codigo de
Etica para la investigacion.

Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
tiene los estudiantes en relacion a la aplicacion del Codigo
de Etica para la investigacion.

35. Politicas de proteccion de la
propiedad intelectual.

21.

Las politicas de proteccion
de la propiedad intelectual
implementadas en la UNAM.

Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
tiene los estudiantes en relacion al indicador 35.

IV.2. Docentes que
realizan investigacién

36. La universidad tiene un registro de
docentes que realiza investigacion.
Asimismo, los docentes deben estar
registrados en el DINA.

22.

Los docentes brindan
asesoramiento  para el
desarrollo de mi
investigacion (o tesis).

Si la universidad cuenta con docentes investigadores, se
requiere saber si este recurso humano atiende las
necesidades de asesoramiento en investigacion (o
desarrollo de la tesis) para los estudiantes.

IV.3. Registro de
documentos y
proyectos de
investigacion

37. La universidad tiene un registro de
documentos de investigacion y/o
repositorio institucional. Los
documentos de investigacion incluyen
tesis, informes de investigacion,
publicaciones cientificas, entre otros.

23.

El registro de documentos

de investigacion ylo
repositorio institucional
(tesis, informes de

investigacion, publicaciones
cientificas, entre otros) de la
UNAM.

Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
tiene los estudiantes en relacion al indicador 37.

38. La universidad tiene un registro de
proyecto (s) de investigacién en
proceso de ejecucion.

Este indicador es evaluado con una verificacién documental.
La informacion se encuentra en el portal web institucional.
Direccion electrénica:
http://www.unam.edu.pe/index.php/proyectos-de-
investigacion
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V. Verificacion de la
disponibilidad de
personal docente
calificado con no
menos del 25% de
docentes atiempo
completo

V.1. Existencia del
25% del total de
docentes, como
minimo, a tiempo
completo.

39. La universidad tiene como minimo
el 25% del total de docentes a tiempo
completo.

Este indicador es evaluado con una verificacién documental.
La informacién se encuentra en el acervo documentario de
la UNAM

V.2. Requisitos para
el ejercicio de la
docencia

40. Los docentes incorporados a la
docencia universitaria con fecha
posterior a la entrada en vigencia de la
Ley Universitaria que dediquen horas
de docencia en pregrado o postgrado
cuentan, al menos, con grado de
maestro o doctor, segun corresponda.

Este indicador es evaluado con una verificacién documental.
La informacién se encuentra en el acervo documentario de
la UNAM

41. La universidad regula los
mecanismos y/o procedimientos para
la seleccion, evaluacion periddica del

El desemperio del personal

Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que

desempefio y ratificacion de sus | 24. docente tiene los estudiantes en relacion al desempefio de sus
V.3. Seleccién docentes, lo cual incluye como criterio ) docentes.
e\./a.luacién ' la calificacion de los estudiantes por
icion y semestre académico.
capacitacion docente — - - - -
Los nuevos conocimientos | La universidad destina un presupuesto para capacitar a los
. . reciben | n n riodicamen r lo men na vez al af
42. La universidad regula la que reciben los docentes de doce_ tes pe od_ca ente (por lo enos una vez al al 0), se
S 25. [la UNAM en cursos de requiere saber si los nuevos conocimientos adquiridos por
capacitacion de sus docentes. o h )
capacitacion son |los docentes son replicados a los estudiantes en el
transferidos en clases desarrollo de las clases.
; ; El ambien ipamien
. 43. La universidad cuenta en todos a ,b_e 12 37 EEUpEIE . . L L
VI.1. Servicios de sus locales con un tépico o con el | 26 del tépico (conocido por los | Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
salud A : P " | estudiantes como area de  |tiene los estudiantes en relacion al indicador 43.
servicio tercerizado. -
enfermeria).
En forma general, dé una
VI. Verificacién de los . . - . apreciacion - acerca d‘? _Ia
servicios 44. Existencia de servicios sociales disposicion de los servicios
edUcaciorales disponibles para los estudiantes: sociales para los | La universidad cuenta con servicios sociales, se requiere
comblementarios VI.2. Servicio social bienestar social, bienestar estudiantil, | 27. | estudiantes: bienestar | levantar informacién sobre la disposicién de estos servicios
bésif:)os (servicio programas de voluntariado, entre social, bienestar estudiantil | a todos los estudiantes de las tres (03) filiales.
s . otros. or ejemplo:  comedor
kel e, Sac ﬁ%iversitério)p programas de
psmop_edagoglco, voluntariado, entre otros.
deportivo, entre otros = =
La atencion de los servicios
. . . i oJo]] noci . . - . , .
- 45. Existencia de servicios EIEREREEETIEas (FErTEE La universidad cuenta con servicios psicopedagdgicos, se
VI1.3. Servicios ; . . . por los estudiantes como . - - : iys
psicopedagogicos disponibles para | 28. requiere levantar informacion sobre la calidad en la atencion

psicopedagogicos

todos los estudiantes.

area de psicologia) estan
disponibles durante todo el
semestre académico.

de éste servicio hacia los estudiantes de las tres (03) filiales.
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46. Existencia de servicios deportivos

A en al menos tres disciplinas . . . . . L L
VI.4. Servicios deportivas. _disponibles ar;f los | 29 El ambiente y equipamiento | Se requiere levantar informacion sobre la percepcién que
deportivos port ' P Pe " | de las &reas deportivas. tiene los estudiantes en relacion al indicador 46.
estudiantes con el objetivo de
fomentar su participacion y desarrollo.
. . o - La promocién de los
47. Existencia y difusion de servicios o . . - .
VL5, Servicios culturales que Zstén disponibles para servicios culturales | La universidad cuenta con servicios culturales, se requiere
cu.ltljrales todos Iosq estudianteg ara P su 30. | (disponibles para que todos | levantar informacion sobre la promocion de estos servicios
i par los estudiantes participeny |a todos los estudiantes de las tres (03) filiales.
participacion y desarrollo del mismo. los desarrollen)
. 48. Existencia de servicios de . L . . - i
V1.6. Servicios de sequridad v vigilancia en todos sus 31 La seguridad y vigilancia en | Se requiere levantar informacion sobre la percepcién que
seguridad y vigilancia Iocgales yvig " | el Campus Universitario. tiene los estudiantes en relacion al indicador 48.
La orientacion que brinda la
o . . UNAM en lo referente a |La universidad cuenta con politicas, planes y acciones para
VI.7. Adecuacion al 49. La universidad cuenta con o . iy . iy . o
entorno v proteccion oliticas. planes v acciones para la | 32 politicas, planes y acciones |la proteccion al ambiente, se requiere levantar informacion
al ambie)r/n?a protecciénpal ambi)(/ante P ‘|para la proteccion al|si estos documentos elevd la cultura ambiental en los
P ‘ ambiente fortalece nuestra | estudiantes.
cultura ambiental.
I | El  material ibliografi
50. Material bibliografico segin planes B ciiEme (ElEEREED
VI.8. Acervo de estudio de sus programas. El (relacionado a las
bibliografico acervo bibliografico puede ser. en |33 asignaturas del plan de | Se requiere levantar informacion sobre la percepcién que
o 9 P T (F " | estudio de tu programa) que | tiene los estudiantes en relacién al indicador 50.
fisico y/o virtual. Las bibliotecas se encuentra en la biblioteca
virtuales deben estar suscritas. (fisica o virtual).
La accién que realiza la
oficina de seguimiento al . . . o
. . , . . 2 . La universidad cuenta con un area de seguimiento al
51. Existencia de un éarea, direccion o egresado permite identificar egresado. se requiere levantar informacion si esta
jefatura encargada del seguimiento del | 34. |donde laboran nuestros 9 " 9
.~ | dependencia actualiza la base de datos sobre el estado de
graduado. egresados y que porcentaje o
empleabilidad de los egresados (laborando/desempleado).
se encuentran
desempleados.
VII. Existencia de VII.1. Mecanismos de - - - —
mecanismos de mediacion e insercion Los mecanismos de apoyo a | La universidad desarrolla charlas de empleabilidad vy
Ry . s . a insercion laboral han |participa en ferias de oportunidad laboral promocionadas por
mediacion e insercidon |laboral para 52.Mecanismos de apoyo a la I laboral  h t f d tunidad laboral d
laboral (bolsa de estudiantes ins:ercic')n laboral 35. | orientado oportunamente a | el Ministerio de Trabajo , se requiere levantar informacion si
trabajo u otros) eqresados y ' los egresados para elevar |estas acciones han logrado elevar el indicador de
/ 9 los niveles de empleabilidad. | empleabilidad laboral de los egresados y/o graduados.
La orientaciébn sobre los |La universidad tiene convenios con instituciones publicas y/o
53. Existencia de convenios con convenios con instituciones | privadas para realizar practicas pre profesionales y
instituciones publicas y/o privadas de 36 publicas y/o privadas para | profesionales, se requiere levantar informacion si existe una

practicas  pre
profesionales.

profesionales vy

realizar practicas pre
profesionales y
profesionales.

adecuada orientacion hacia los estudiantes y egresados de
la existencia de estos convenios para poder realizar sus
practicas.
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VII.2. Mecanismos de
coordinacion y
alianzas estratégicas
con el sector publico
y/o privado

54. Mecanismos de coordinacion y

alianzas estratégicas con el sector | 37.

publico y/o privado.

La difusion sobre los
mecanismos de
coordinacién y alianzas
estratégicas con el sector
publico y/o privado.

La universidad realiza mecanismos de coordinaciéon y
alianzas estratégicas con el sector publico y/o privado, se
requiere levantar informacion si existe una adecuada
difusion hacia los estudiantes y egresados sobre estas
acciones.

VIIl. CBC
complementaria:
Transparencia de
universidades

VIII.1. Transparencia

55.Transparencia de la informacion
institucional a través de su portal web.

38.

La transparencia de la
informacion institucional a
través del portal web de la
UNAM.

Se requiere levantar informacion sobre la percepcion que
tiene los estudiantes en relacion al indicador 55.

ala informacion de las CBC fueron extraidas del Modelo de Licenciamiento de universidades de la SUNEDU, 2019b. Recuperado de https://www.sunedu.gob.

pe/condiciones-basicas-de-calidad-2/

b Informacién del disefio de preguntas para el cuestionario disefiadas y elaboradas por el autor.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia tomando como referencia las CBC de la SUNEDU, 2019b.
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Anexo 5. Cuestionario de la encuesta: Calidad del servicio universitario y
satisfaccion académica estudiantil universitaria

CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA: CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO Y
SATISFACCION ACADEMICA ESTUDIANTIL UNIVERSITARIA

Te presentamos una encuesta que es totalmente anénima. Necesitamos levantar informacion sobre tu
apreciacion luego de haber utilizado los diversos servicios que brinda la universidad posterior al proceso
de licenciamiento reglamentado por la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria
(SUNEDU). Solicitamos tu valiosa colaboracion para contestar el siguiente cuestionario que nos permitira
evaluar la calidad del servicio universitario y satisfaccion estudiantil universitaria.

Por favor, en cada item, responda o marque con un aspa (X) la alternativa de acuerdo a su
experiencia.

Informacion general:

1. Edad:

2. Género: () Femenino. () Masculino.

3. Institucién Educativa de Procedencia:

() I.E. Publica Nacional. () I.E. Privada Nacional. () I.E. Extranjera.
4. Apoyo econdmico para cursar estudios universitarios:

() Recibo apoyo de mis padres. () Recibo apoyo de una beca integral de estudios.
() Recibo apoyo de mis familiares. () Me autosostengo.

5. Carrera profesional que estudia:

() Gestién publica y desarrollo social. () Ingenieria Ambiental.

() Ingenieria de Minas. () Ingenieria Pesquera.

() Ingenieria Agroindustrial. () Ingenieria de Sistemas e Informatica.

6. Filial: () Mariscal Nieto. () llo. () Ichufa.

7. Si Ud. es estudiante, marque el ciclo académico que cursa:

(VI v () Vil () IX ()X

8. Si Ud. es egresado, marque en qué periodo académico concluyé sus estudios:

() 2018-0 ()2018-1 () 2018-II ()2019-0 () Otro periodo académico.

Informacion sobre calidad del servicio universitario y satisfaccion académica estudiantil.

Escala de |la calidad del servicio universitario

Por favor, valore los items sobre la
N° CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO
presentados a continuacion:

Pésimo | Malo | Regular | Bueno |Excelente

Los objetivos institucionales de la UNAM se
1. |orientan a brindar un servicio universitario de 1 2 3 4 5
calidad.

5 El plan de estudios para el programa de pregrado se
" | cumple a cabalidad.

El reglamento para la obtencion del grado y el titulo
3. | de los programas de estudio de la universidad se 1 2 3 4 5
cumple a cabalidad.

En forma general, dé una apreciacién acerca de la
disponibilidad de los sistemas de informacién
(matricula, aula virtual, gestion de biblioteca) en el
portal web de la UNAM.

La informacion sobre los procesos de admision y la
5. [relacion de los ingresantes se encuentran 1 2 3 4 5
disponibles en cada proceso de admision.

El Plan de Gestion de la Calidad en la UNAM elevd
la calidad en la formacién académica.
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El empefio por escuchar con atenciéon mi necesidad
como estudiante por parte del area de Gestién de la
Calidad de la UNAM.

La comodidad y ornato del local universitario.

La seguridad para el funcionamiento de los
laboratorios.

10.

La disponibilidad de agua potable y desagiie.

11.

La disponibilidad de energia eléctrica.

(S Y RS Y

NN NN
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12.

La disponibilidad de un nimero de teléfono fijo o
movil para llamar a la oficina central o filial de la
UNAM.

N

13.

La disponibilidad de internet en los ambientes donde
se brinda el servicio educativo.

14.

La limpieza del servicio higiénico para los
estudiantes.

15

El ambiente de los laboratorios/talleres de
ensefianza son adecuados para el desarrollo de las
actividades académicas y la cantidad de estudiantes|
que lo utilizan.

16.

El equipamiento de los laboratorios de ensefianza
esta implementado de acuerdo a su especialidad.

17.

La atencidn individualizada que recibi en la sala de
docentes para asesoria y/o consejeria por parte de
mi tutor o docente de alguna asignatura.

18.

La claridad en las politicas, normas y procedimientos
para el fomento y realizacién de la investigacion.

19.

Las lineas de investigacion de su programa
(especialidad) se articulan con algin campo de
conocimiento que figura en su Plan de Estudios.

20.

La aplicacion del Cédigo de Etica para la
investigacion.

21.

Las politicas de proteccion de la propiedad
intelectual implementadas en la UNAM.

22.

Los docentes brindan asesoramiento para el
desarrollo de mi investigacién (o tesis).

23.

El registro de documentos de investigacién y/o
repositorio  institucional (tesis, informes de
investigacion, publicaciones cientificas, entre otros)
de la UNAM.

24.

El desemperio del personal docente.

25.

Los nuevos conocimientos que reciben los docentes
de la UNAM en cursos de capacitacion son
transferidos en clases

26.

El ambiente y equipamiento del tépico (conocido por|
los estudiantes como &rea de enfermeria).

27.

En forma general, dé una apreciacion acerca de la
disposicion de los servicios sociales para los
estudiantes: bienestar social, bienestar estudiantil
(por ejemplo: comedor universitario), programas de
voluntariado, entre otros.

28.

La atencién de los servicios psicopedagogicos
(conocido por los estudiantes como area de
psicologia) estan disponibles durante todo el
semestre académico.

29.

El ambiente y equipamiento de las areas deportivas.

30.

La promocion de los servicios culturales (disponibles
para que todos los estudiantes participen y los
desarrollen).

31.

La seguridad y vigilancia en el Campus Universitario.

32.

La orientacion que brinda la UNAM en lo referente a
politicas, planes y acciones para la proteccion al
ambiente fortalece nuestra cultura ambiental.
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33.

El material bibliografico (relacionado a las
asignaturas del plan de estudio de tu programa) que
se encuentra en la biblioteca (fisica o virtual).

34.

La accion que realiza la oficina de seguimiento al
egresado permite identificar donde laboran nuestros
egresados y que porcentaje se encuentran
desempleados.

35.

Los mecanismos de apoyo a la insercién laboral han
orientado oportunamente a los egresados para
elevar los niveles de empleabilidad.

36.

La orientacion sobre los convenios con instituciones
publicas y/o privadas para realizar practicas pre
profesionales y profesionales.

37.

La difusion sobre los mecanismos de coordinacion y
alianzas estratégicas con el sector publico y/o
privado.

38.

La transparencia de la informacion institucional a
través del portal web de la UNAM.

1 2 3 4 5

No

Por favor, valore los items sobre la
SATISFACCION ACADEMICA ESTUDIANTIL
presentados a continuacion:

Escala de satisfaccion del servicio universitario

SISO,

1 |¢Como califica su decisién de postular a esta Muy mal | Mal Regular | Bien | Muy bien
* | universidad? 1 2 3 4 5
, |¢Coémo califica el logro de su perfil profesional en Nada Poco Algo | Bastante | Mucho
" | esta universidad? 1 2 3 4 5
En forma general, sobre el servicio universitario en l\_lada POCO Algo Ba_stante Muy
3. IR satisfecho|satisfecho|satisfecho|satisfecho|satisfecho
esta institucion Ud. esta: 1 > 3 ) 5

iMuchas gracias por tu colaboracién!
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Anexo 6. Validacion del cuestionario por juicio de expertos

Se valido el cuestionario mediante juicio de expertos (o jurados). Los 5
jurados participantes en este proceso son actuales docentes ordinarios de la
Universidad Nacional de Moquegua (UNAM). Tres de ellos participaron en la
Comisioén Central para el Proceso de Licenciamiento 2017 (ver anexo 4), los otros
dos tuvieron una participacion importante en el mismo proceso durante el afio

2015y 2017. En la tabla 1, se da un alcance sobre losexpertos.

Tabla 1

Informacién sobre los cinco jurados evaluadores

R Cargo o funcién que
N Jurado desempefié
01 Dra. Sheda Ménde; Anccg Miembros de la Comision Central para el
02 Dr. Coyla Zela Mario Aurelio. Proceso de Licenciamiento 2017 (ver

03 Mg. Mario Roger Cotacallapa Sucapuca. anexo 4).

Apoyo durante la visita de evaluacién

04 Dr. Jes(s Efrain Macedo Gonzales. presencial de la SUNEDU en el afio 2017.

Miembro de la Comisién para el proceso de

05 Mg. Victor Damidn Cahuana Quispe. licenciamiento 2015,

Fuente. Elaboracion y formulacién propia.

A cada experto, se le solicité que emitiera su opinién en escala de 1 a 3
puntos segun lo considere para cada item, como Esencial (3), util/no esencial (2)

y no importante (1).

En la tabla 2 se presentan los juicios de los cinco expertos (o jurados) que
fueron consultados. Por ejemplo, con respecto al item1 (I11) el experto Nro 1 lo
consider6é como esencial, asignandole la calificacion de 3, tal como lo hicieron los
expertos 3, 4 y 5. El experto Nro 2 le asigno la categoria de util/no esencial, con
un puntaje de 2. En total, para el item 1, un total de 4 expertos coincidieron en

gue es un item esencial en el cuestionario.
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Tabla 2
Validacion del cuestionario por juicio de expertos

Calificacion de los expertos Total de expertos por categoria

Esencial Util/No No
3) esencial importante

@ 1)

Jurado Jurado Jurado Jurado Jurado

Items 5 3 4 5

]
)

11
12
13
14
15
16
17
18
C1
c2
C3
C4
C5
C6
c7
Cc8
C9
C10
Ci
C12
C13
C14
C15
Cle6
C17
C18
C19
C20
c21
Cc22
C23
C24
C25
C26
cz7
Cc28
C29
C30
C31
C32
C33
C34
C35
C36
C37
C38
S1
S2
S3

[EnY

WWWNWWWWWWWWWWwwWwwWwwWwwWwWwWwWwWwWwWwWwWwWwWwWWwWwWwWWWwWwWwWwWwWwWwWwwWwwWwwWwwWwwWwww
WWWWWWWWwWwwWwWwWwwWwWwwWwwwWwwWwwWwwWwwwwwwWwwWwwWwWwwWwwwwwwwwwwwwwwwwwMNnhwmnhpN
WWWWWWWwWwwWwWwWwWWwWwWwWwWNWWWWNWWWWWWwWwWwWwwWwwWwwWwWwwWwWwNNNWWWWwWwwWwww
WWWWWWWwWwwWwwWwWwWwwWwWwwWwwWwwWwWwWwWwwWwWwwWwWwwWwWwWwWwwWwwWwwWwWwwWwwWwwWwwWwwWwwWwwWwwWwwWwwwwwwwww
NNONNWWWWWWWWWWWWWWWWWWWWWWWWNNNNNWWWWWNWWWWWwWwWwwWwwww
Ao~ OOODNMODSD
PRPPPOOO0OO0CO00000000O0ORFrRPRO0O0O0OO0OFRPO0OO0OOCOFRPFPFPPPOOOOORPRRPREPPOOOOR,OR
eNeoNeoloNeoloNeoloNeoNeolololololeolNeololololoNoNolNoNololoNolololNeololoNeolloNeloNeololNeoNolloNolNolNoelolNololNolNo)

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Se considera el numero de expertos (N) =5
En la codificacion de los items para las preguntas, se etiqueté como:

| = Corresponde a la Informacion general de los estudiantes (del |11 hasta 18).
C = Corresponde a las preguntas sobre calidad del servicio (del C1 hasta el
C38).
S = Corresponde a las preguntas sobre Satisfaccion del servicio (del S1 hasta
el S3).

Para determinar la validez de contenido del cuestionario, se empleé el
Modelo de Lawshe (1975): indice de validez de Contenido (IVC) o Content Validity
Ratio (CVR), cuya férmula es:

donde: 1, - nim. de expertos que tiene

acuerdo en la categoria

ne_t\vz

N2 N = nim. total de expertos

esencial

CVR=
Este indice resulta valido para el item si arroja un valor mayor de 0.5.

También se aplicé el Modelo Lawshe modificado (CVR’) por Tristan (2008),
debido que el Modelo Lawshe pierde un poco de precision con paneles con

menos de cinco expertos. La férmula del Modelo Lawshe modificado (CVR’) es:

La razon de validez de

donde: C\R=

CVR+1 contenido para cada item

CTR=——

El CVR™ debe al menos alcanzar un valor igual o mayor a 0.58.

Estas formulas se aplican para cada item.

En la tabla 3, se presentan los resultados de la validez de contenido del
cuestionario el Modelo Lawshe modificado (CVR’), donde se observa que todos
los items superan el valor de 0,50 segun Modelo Lawshe y, también, arrojan
valores superiores a 0,58 en el Modelo Lawshe modificado (CVR’), por tanto,

todos los items del cuestionario son validos. Igualmente, se evidencia que los
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valores promedios superan los umbrales minimos de aceptacion para los dos

modelos aplicados.

Tabla 3
Resultados de la validez de contenido del cuestionario el Modelo Lawshe
modificado (CVR’)

Iltems Ne CVR CVR’
11 4 0,60 0,80
12 4 0,60 0,80
13 5 1,00 1,00
14 4 0,60 0,80
15 5 1,00 1,00
16 5 1,00 1,00
17 5 1,00 1,00
18 5 1,00 1,00
C1 4 0,60 0,80
Cc2 4 0,60 0,80
C3 4 0,60 0,80
C4 4 0,60 0,80
C5 5 1,00 1,00
C6 5 1,00 1,00
c7 5 1,00 1,00
C8 5 1,00 1,00
C9 5 1,00 1,00

C10 4 0,60 0,80

Cl1 4 0,60 0,80

C12 4 0,60 0,80

C13 4 0,60 0,80

Ci4 4 0,60 0,80

Fuente. Elaboracion y formulacion propia utilizando el software estadistico SPSS 24.
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Tabla 3
Resultados de la validez de contenido del cuestionario el Modelo Lawshe
modificado (CVR’) (Continuacién)

ltems Ne CVR CVR’
C15 5 1,00 1,00
Cl6 5 1,00 1,00
Cc17 5 1,00 1,00
c18 5 1,00 1,00
C19 4 0,60 0,80
C20 5 1,00 1,00
c21 5 1,00 1,00
c22 5 1,00 1,00
c23 5 1,00 1,00
C24 4 0,60 0,80
C25 5 1,00 1,00
C26 5 1,00 1,00
c27 5 1,00 1,00
c28 5 1,00 1,00
C29 5 1,00 1,00
C30 5 1,00 1,00
C31 5 1,00 1,00
C32 5 1,00 1,00
C33 5 1,00 1,00
C34 5 1,00 1,00
C35 5 1,00 1,00
C36 5 1,00 1,00
C37 5 1,00 1,00
C38 4 0,60 0,80
S1 4 0,60 0,80
S2 4 0,60 0,80
S3 4 0,60 0,80
Promedio - 0,85 0,93

Fuente. Elaboracion y formulacién propia utilizando el software estadistico SPSS 24.

Referencias bibliograficas:

Lawshe, C. H. (1975). A quantitative approach to content validity. Personnel Psychology.
28(4), 563-575.

Tristan-Lopez, A. (2008). Modificacion al modelo de Lawshe para el dictamen
cuantitativo de la validez de contenido de un instrumento objetivo. Avances en
Medicion. 6, 37-48.
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Anexo 7. Abreviaturas utilizadas para el analis de resultados

Tabla 1

Abreviaturas utilizadas para el andlisis de resultados

Abreviatura

Denominaciéon

Variable
CAL Calidad de servicio universitario percibido por estudiantes.
SAT Satisfaccién académica estudiantil universitaria.
Constructo
PLA Planificacién curricular.
INF Infraestructura y equipamiento.
LINE Lineas de investigacion.
CALD Calidad docente.
SCB Servicios complementarios basicos.
INSL Insercidn laboral.
TRAN Transparencia universitaria.

Valores promedios
PLAPROMEDIO

INFPROMEDIO

LINEPROMEDIO
CALDPROMEDIO

SCBPROMEDIO

INSLPROMEDIO
TRANSPARENCIA

CALPROMEDIO

SATPROMEDIO

Promedio de la los sub constructos de la planificacion curricular.

Promedio de la los sub constructos de la infraestructura y
equipamiento.

Promedio de la los sub constructos de las lineas de investigacion.
Promedio de la los sub constructos de la calidad docente.

Promedio de la los sub constructos de los servicios complementarios
bésicos.

Promedio de la los sub constructos de la insercién laboral.
Promedio de la los sub constructos de la transparencia universitaria.

Promedio de la escala de valoracién de la calidad de servicio
universitario percibido por estudiantes.

Promedio de la escala de valoracién de la satisfaccion académica
estudiantil universitaria.

Sub constructo

Plal

Pla2

Pla3

Pla4

Pregunta 1: Los objetivos institucionales de la UNAM se orientan a
brindar un servicio universitario de calidad.

Pregunta 2: El plan de estudios para el programa de pregrado se
cumple a cabalidad.

Pregunta 3: El reglamento para la obtencion del grado y el titulo de
los programas de estudio de la universidad se cumple a cabalidad.

Pregunta 4: En forma general, dé una apreciacion acerca de la
disponibilidad de los sistemas de informacion (matricula, aula virtual,
gestién de biblioteca) en el portal web de la UNAM.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia
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Tabla 1

Abreviaturas utilizadas para el andlisis de resultados (continuacién)

Abreviatura

Denominacion

Pla5

Pla6

Pla7

Infl
Inf2
Inf3
Inf4

Inf5

Inf6

Inf7

Inf8

Inf9

Inf10

Linel

Line2

Line3

Lined

Line5

Line6

Cald1l
Cald2

Pregunta 5: La informacién sobre los procesos de admision y la relacién de
los ingresantes se encuentran disponibles en cada proceso de admision.
Pregunta 6: El Plan de Gestion de la Calidad en la UNAM elevo la calidad
en la formacion académica.

Pregunta 7: El empefio por escuchar con atencién mi necesidad como
estudiante por parte del &rea de Gestidn de la Calidad de la UNAM.

Pregunta 8: La comodidad y ornato del local universitario.

Pregunta 9: La seguridad para el funcionamiento de los laboratorios.
Pregunta 10: La disponibilidad de agua potable y desagiie.

Pregunta 11: La disponibilidad de energia eléctrica.

Pregunta 12: La disponibilidad de un niumero de teléfono fijo o moévil para
llamar a la oficina central o filial de la UNAM.

Pregunta 13: La disponibilidad de internet en los ambientes donde se brinda
el servicio educativo.

Pregunta 14: La limpieza del servicio higiénico para los estudiantes.
Pregunta 15: El ambiente de los laboratorios/talleres de ensefianza son
adecuados para el desarrollo de las actividades académicas y la cantidad
de estudiantes que lo utilizan.

Pregunta 16: El equipamiento de los laboratorios de ensefianza esta
implementado de acuerdo a su especialidad.

Pregunta 17: La atencién individualizada que recibi en la sala de docentes
para asesoria y/o consejeria por parte de mi tutor o docente de alguna
asignatura.

Pregunta 18: La claridad en las politicas, normas y procedimientos para el
fomento y realizacion de la investigacion.

Pregunta 19: Las lineas de investigacion de su programa (especialidad) se
articulan con algun campo de conocimiento que figura en su Plan de
Estudios.

Pregunta 20: La aplicacion del Cédigo de Etica para la investigacion.

Pregunta 21: Las politicas de proteccion de la propiedad intelectual
implementadas en la UNAM.

Pregunta 22: Los docentes brindan asesoramiento para el desarrollo de mi
investigacion (o tesis).

Pregunta 23: El registro de documentos de investigacion y/o repositorio
institucional (tesis, informes de investigacion, publicaciones cientificas,
entre otros) de la UNAM.

Pregunta 24: El desempefio del personal docente.

Pregunta 25: Los nuevos conocimientos que reciben los docentes de la
UNAM en cursos de capacitacion son transferidos en clases.

Fuente. Elaboracion y formulacion propia
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Tabla 1
Abreviaturas utilizadas para el andlisis de resultados (continuacion)

Abreviatura Denominacién

Schl Pregunta 26: El ambiente y equipamiento del topico (conocido por los
estudiantes como area de enfermeria).
Pregunta 27: En forma general, dé una apreciacion acerca de la

Sch2 disposicion de los servicios sociales para los estudiantes: bienestar social,
bienestar estudiantil (por ejemplo: comedor universitario), programas de
voluntariado, entre otros.
Pregunta 28: La atencién de los servicios psicopedagoégicos (conocido por

Scbh3 los estudiantes como &rea de psicologia) estan disponibles durante todo el
semestre académico.

Sch4 Pregunta 29: El ambiente y equipamiento de las areas deportivas.

Schs Pregunta 30: La promocién de los servicios culturales (disponibles para
que todos los estudiantes participen y los desarrollen).

Sch6 Pregunta 31: La seguridad y vigilancia en el campus universitario.
Pregunta 32: La orientacién que brinda la UNAM en lo referente a politicas,

Scb7 planes y acciones para la proteccion al ambiente fortalece nuestra cultura
ambiental.
Pregunta 33: El material bibliografico (relacionado a las asignaturas del

Sch8 plan de estudio de tu programa) que se encuentra en la biblioteca (fisica o
virtual).
Pregunta 34: La accion que realiza la oficina de seguimiento al egresado

Insi1 permite identificar donde laboran nuestros egresados y que porcentaje se

encuentran desempleados.

Pregunta 35: Los mecanismos de apoyo a la insercién laboral han
Insl2 orientado oportunamente a los egresados para elevar los niveles de

empleabilidad.

Pregunta 36: La orientacion sobre los convenios con instituciones publicas

Insl3 . . . . .
ylo privadas para realizar practicas pre profesionales y profesionales.
Insla Pregunta 37: La difusion sobre los mecanismos de coordinacion y alianzas
estratégicas con el sector publico y/o privado.
Trani Pregunta 38: La transparencia de la informacion institucional a través del
portal web de la UNAM.
Satl Pregunta 39: ¢ Como califica su decision de postular a esta universidad?
Pregunta 40: ¢ Como califica el logro de su perfil profesional en esta
Sat2 . .
universidad?
Sat3 Pregunta 41: En forma general, sobre el servicio universitario en esta

institucion Ud. esta:

Fuente. Elaboracion y formulacion propia
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