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RESUMEN

La gestion de calidad busca promover, de forma organizada, el fortalecimiento de
la institucién universitaria, asimismo, cumplir con las expectativas y demandas
académicas del educando. En este sentido, la presente investigacion tuvo como objetivo
general estudiar la relacion que existe entre la gestion de calidad y satisfaccion estudiantil
en la Escuela Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. Es una
investigacion de tipo cuantitativo, disefio no experimental y modelo correlacional, en la
cual se utilizé el cuestionario de modelo de excelencia Baldrige y el cuestionario de
satisfaccion estudiantil universitaria (SEU). Se trabajé con 518 estudiantes universitarios
de las cinco especialidades de la Carrera Profesional de Educacion matriculados en el afio
académico 2024 - 1. Los resultados indicaron que existe una correlacion significativa
entre la gestion de calidad y satisfaccion estudiantil; dado que el p-valor es igual a 0,001,
cifra menor al nivel de significancia (0,05); por consiguiente, se rechazo la hipotesis nula.
Por lo tanto, la gestion de calidad es un rasgo relevante para que el estudiante pueda

sentirse satisfecho ante el servicio educativo brindado.

Palabras clave: Gestion, calidad, satisfaccion estudiantil, universidad, organizacion

académica.
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ABSTRACT

Quality management seeks to promote, in an organized manner, the strengthening
of the university institution, as well as to meet the expectations and academic demands of
the student. The general objective of this research was to study the relationship between
quality management and student satisfaction in the Professional School of Education of a
university in Tacna, 2024. In the quantitative research, non-experimental design and
correlational model, the Baldrige Excellence Model questionnaire and the University
Student Satisfaction Questionnaire (SEU) were used, working with 518 university
students of the 5 specialties of the Professional Career of Education enrolled in the
academic year 2024 - 11. Finally, the results indicated that there is a significant correlation
between quality management and student satisfaction; given that the p-value is equal to
0.001, which is less than the significance level (0.05); therefore, the null hypothesis is
rejected. Therefore, quality management is a relevant feature for the student to feel

satisfied with the educational service provided.

Key words: Management, quality, student satisfaction, university, academic organization.



INTRODUCCION

En un entorno donde los estudiantes expresan descontento con la formacion que
reciben en las aulas, la gestion de calidad tiene como objetivo impulsar de manera
estructurada el fortalecimiento de la institucion universitaria. En este sentido, es relevante
trabajar de manera adecuada en elementos fundamentales como la definicion de metas,
ejecucion y analisis. Estos aspectos son indispensables para alcanzar una gestion efectiva

que responda a las expectativas de los alumnos y atienda sus demandas académicas.

Es fundamental garantizar la satisfaccion estudiantil en cualquier contexto, ya que
esto refleja la relacion entre las expectativas de los estudiantes y la realidad académica
gue experimentan. A través de este vinculo, es posible evaluar el nivel de calidad en los
procesos de ensefianza y aprendizaje, asi como en las acciones habituales que conforman

el servicio educativo.

Una educacion de calidad se basa en diferentes criterios establecidos, los cuales
se alcanzan a través de la gestion eficaz de los actores educativos involucrados en la
institucion. Esto permite enfocarse en satisfacer las expectativas y requisitos de los
estudiantes. Por consiguiente, es relevante el analisis de estas variables para evaluar y

comprender la experiencia formativa que vive el alumno.

En este sentido, este trabajo de investigacion tiene cuatro capitulos asociados a la
gestion de calidad y satisfaccion estudiantil en la Escuela Profesional de Educacién de

una Universidad de Tacna, 2024.

En el primer capitulo, se realiza el planteamiento del estudio de investigacion. En
este apartado, se presenta descripcion de la realidad observada, formulacion de problema,

justificacion, objetivos e hipotesis de la investigacion.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco tedrico de las variables trabajadas:
gestidn de calidad y satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacién, los
aspectos considerados son los antecedentes internacionales, nacionales y locales, bases

tedricas y conceptos claves.

En el tercer capitulo, se establece la metodologia de la investigacién, donde se

detalla y se explica el tipo, nivel y disefio de investigacion; de la misma manera, el cuadro



de operacionalizacion de variables, poblacion y muestra, técnicas, instrumentos y
estrategias de recoleccion de datos; finalmente, el procesamiento y métodos estadisticos
de andlisis de datos e instrumentos, equipos materiales e insumos, cada aspecto

correctamente justificado por fuentes tedricas para verificar su validez.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados obtenidos tras la implementacion
del trabajo, incluyendo un analisis estadistico descriptivo y la prueba de hipotesis. Estos

hallazgos permiten confirmar la hipétesis principal utilizando los datos recopilados.

Al concluir los capitulos establecidos, se incluyen la discusion correspondiente,
conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos, con el objetivo de

complementar y dar cierre al presente trabajo de investigacion.



CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.  Descripcion de la realidad observada

La gestion de calidad y la satisfaccion estudiantil son aspectos trascendentales en
el ambito educativo superior, esto influye en el entorno y rendimiento académico de cada
estudiante. La Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) afirma que la gestion
de calidad es el conjunto de procedimientos en donde se determinan objetivos y
desarrollan procesos mediante recursos. Por otro lado, Surdez-Pérez et al. (2018)
mencionan que la satisfaccion estudiantil guarda implicancia con la comodidad del
estudiante al lograr sus expectativas académicas dentro de la institucion. Sin embargo, la
gestién de calidad debe seguir siendo evaluada en el entorno educativo ya que este

repercute a la satisfaccién del educando.

La gestion de calidad y la satisfaccion estudiantil varia significativamente entre
regiones y paises afectando su desarrollo de manera extensa. En Asia, en Malasia, la
gestion de la calidad de servicio en una institucion superior tiene un efecto positivo
significativo con referencia a la satisfaccion, ya que el valor del recuento t es de 5,221
(Idris, 2021); igualmente, en Corea, un estudio ratifica la influencia de las variables
centrales ya que se muestra un grado alto de significancia, es decir, la imagen y
desenvolvimiento del docente dentro de un plano educativo influye en el aprendizaje y
desarrollo del estudiante universitario (Kim, 2013); en Pakistan, se menciona la existencia
de una correlacion fuerte entre la satisfaccion de cada educando en referencia a la calidad
del servicio en base a los talleres educativos (Jabbar et al, 2019); asi mismo, un estudio
realizado en la India demuestra que se requiere identificar diversos aspectos académicos
y no académicos asociados a la calidad del servicio en la plana docente ya que esta
variable es relevante para la influencia en la satisfaccion del alumno y a la obtencion de
una educacion de calidad (Singh, 2021). En Africa, Kenia, la calidad en la participacion
de los trabajadores, el desarrollo de procesos y enfoque del cliente contribuyen a la mejora
en la satisfaccion de cada estudiante inmerso en una comunidad educativa, ademas, esta
investigacion recomienda aplicar evaluaciones periédicas para poder identificar alguna

deficiencia o aspecto a mejorar (Anyango, 2018); otro estudio comprueba la existencia



de las relaciones de las dos variables mencionadas, es decir, los servicios de calidad,
efectivamente, mejoran la satisfaccion (Jeruiyot, 2016). En Oceania, Australia, Frawley
(2018) menciona en su trabajo de investigacion que la variable calidad del servicio debe
incluirse como un elemento trascendente en la satisfaccion de los alumnos para identificar
algunas carencias y mejorarlas, con ello, se podra aumentar el nivel de calidad del
servicio. En Europa, en Rusia, la necesidad de realizar un monitorio constante para medir
la calidad educativa es relevante, por ello, en las universidades mas resaltantes del pais,
se estan construyendo politicas para mejorar y evaluar la satisfaccién estudiantil asociada
a la gestion de calidad brindada por cada institucion (Razinkina, 2018). En Espafia,
Blazquez et al. (2013) menciona que el contexto universitario va por buen camino; sin
embargo, queda mucho trabajo por hacer para la evaluacion de calidad. Por ello, es
relevante que se mida la satisfaccion del estudiante dentro del contexto universitario para
que los factores que tengan alguna deficiencia se puedan mejorar y se brinde un buen

servicio.

En América, en Estados Unidos, la aplicacion de politicas que generen una
educacion de calidad se ha diversificado en universidades privadas y publicas, con el
objetivo de obtener el impacto deseado en la ensefianza hacia cada alumno, he aqui la
relevancia que tiene la satisfaccién estudiantil para implementar posteriormente, diversas
carencias que afectan a la gestion de calidad (Lawrance y McCollough, 2010 y
Mazumder, 2014). En América Latina, la mayoria de paises opta por basarse en la
normativa del ISSO 9001. Con referencia a ello, Guerra y Jaya (2016) mencionan que
esta norma propone un enfoque estratégico distinto para el fortalecimiento de la
planificacion y su ejecucion dentro de un sistema de gestion de calidad (SGC), esto
favorece en los tres enfoques que cubre la educacion superior: la docencia, extensién e
investigacion. En Colombia, se tiene en cuenta dicha norma, con el propdsito de mejorar
el servicio educativo y satisfacer las necesidades del alumno universitario (como se cito
en Fontalvo y De La Hoz, 2018). En Ecuador, los estudios ligados a las variables permiten
la mejora de servicio educativo, como el equipamiento de las aulas, niUmeros de bancas,
mantenimiento de proyectores, ventiladores y tamafio de aulas, son aspectos que difieren
en la ensefianza brindada hacia los estudiantes y, por consiguiente, repercute en la

satisfaccion del universitario; todo esto debe ser evaluado mediante los procesos de



acreditacion institucional, lo cual es generado en el marco legal de la Ley Universitaria
(Cruz y Ponce, 2018; Marcano y Uribe, 2022).

La gestion de calidad esta presente en la educacién superior, ya que busca el
avance correcto del educando, con ello, la oportunidad laboral crece y el desarrollo del
pais mejora. Con relacion a ello, el articulo 13° de la ley Nro 28044, Ley General de
Educacion (2003), menciona que la calidad es trascendental para que la persona pueda
obtener una adecuada formacion para enfrentar los desafios a lo largo de la vida. Es decir,
este término genera un cambio en la educacion para el progreso de los estudiantes que
desean insertarse en el &ambito laboral u otro medio. Sin embargo, la calidad es evaluada
a base de los objetivos institucionales que posee el espacio educativo, en funcion a ello,
todos los agentes de la institucion se esfuerzan y enfocan su desempefio en el logro de

metas con una correcta direccion.

En el Per, a partir del afio 2016, se comenzaron a licenciar las universidades del
pais con el proposito de brindar una adecuada educacion de calidad. Hasta el 06 de
octubre del 2023, se han otorgado 97 licenciamientos, de las cuales, 49 universidades
nacionales han obtenido el licenciamiento. Debido a la demanda de universidades que
siguen en el camino de obtener esa evaluacion, cada entidad ha puesto en marcha diversos
aspectos para la mejora académica; con esto, el espacio educativo debe velar por la
satisfaccion del educando dentro de las aulas, aqui radica la importancia de proponer

nuevos objetivos y desarrollarlos.

En Puno, en la Universidad Nacional del Altiplano, se ha realizado una
investigacion sobre sus servicios de calidad y satisfaccion del estudiante, es asi que
factores como el proceso de ensefianza-aprendizaje, calidad del docente, infraestructura,
laboratorio, &rea administrativa y los medios de comunicacion (Inquilla, 2017) son
aspectos que estan asociados a la calidad de servicio que imparte la universidad; por ende,
deben ser brindados de una forma adecuada para que la satisfaccion del educando pueda
ser acertada. En Lima, un estudio realizado en la Universidad Mayor de San Marcos,
revelé que el servicio que brindan no es bueno ya que no se atiende correctamente las
necesidades de los alumnos; sin embargo, estan en camino de mejora para que la demanda

de la universidad crezca, ademas, se viene contribuyendo a la mejora en la infraestructura



de las instalaciones, con la meta de que el educando pueda sentirse cbmodo y desarrolle
eficazmente sus habilidades (Cahuana, 2018). Por consiguiente, el estudio de las variables
calidad y satisfaccion evidencio su relacion significativa y, con ello, la identificacion de
las deficiencias que aquejan los estudiantes, problematicas que necesitan un plan de

mejora para obtener un servicio de calidad idéneo.

De acuerdo a la lista expuesta por la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria, las dos Unicas universidades de la region de Tacna estan
correctamente licenciadas, es decir, han cumplido con las condiciones bésicas de calidad
(CBC). La Universidad Privada de Tacna (UPT) fue licenciada el 30 de noviembre del
2017 y la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann (UNJBG), el 13 de junio del
2018. Dichas universidades vienen contribuyendo a la region mediante su servicio
educativo y formando profesionales de calidad; sin embargo, el trabajo de la obtencidn
de calidad es permanente. Actualmente ambas universidades siguen trabajando para la

acreditacion de programas académicos.

En la Universidad Privada de Tacna, universidad licenciada, se realiz6 un trabajo
de investigacion en donde se evidencio la relacion que tiene la calidad de ensefianza y
satisfaccion de los educandos. Del total de estudiantes, un 30 % definen una ensefianza
excelente y el 33 % un nivel de calidad aceptable; sin embargo, un 38 % de estudiantes
percibe que el nivel de ensefianza es pésimo (Rodriguez, 2019). Lo dicho con anterioridad
es una deficiencia que la universidad debe de mejorar mediante un programa de sistema
de gestion de calidad al inicio de cada semestre con la meta de mejorar la ensefianza-
aprendizaje de los alumnos presentes en la carrera de Ingenieria de Sistemas; ademas,
esta es una cifra que conlleva a los directivos y encargados de calidad a mejorar el servicio
para que la demanda de su universidad no decaiga. Asimismo, en la Universidad Nacional
Jorge Basadre Gorhmann, Mego (2013), en su trabajo de investigacion, muestra un gran
porcentaje de estudiantes con una incorrecta satisfaccion y, estos, en su mayoria
estudiantes del Gltimo afio de la carrera. Es decir, en ambas universidades de la region de
Tacna, se muestra un alto porcentaje de insatisfaccion en referencia a la calidad y el

desempefio del docente en aula es vital para un adecuado funcionamiento academico.



En la universidad publica de la region de Tacna, en donde el estudiante obtiene
una educacion gratuita y, segun los estdndares evaluados, la ensefianza es de calidad. Se
ha observado que la Facultad de Educacion, Comunicacién y Humanidades esta en
camino de acreditarse por el SINEACE. Esta facultad cuenta con la Carrera Profesional
de Educacién, en donde los estandares de calidad deben mejorar. En el 2018, cuando la
universidad logro licenciarse, el ambiente dentro de la escuela mejor6 notoriamente, sin
embargo, aquella mejora no fue permanente. En el aspecto de infraestructura, no todos
los salones estan debidamente equipados con un proyector y panel, ya que estd malogrado
0 no funciona correctamente; de la misma manera, los ambientes en los servicios
sanitarios es una gran deficiencia en el lugar, existe escasez de agua. Asimismo, en el
aspecto académico, algunos docentes suelen llegar con varios minutos de retraso
originando un mal ejemplo hacia los estudiantes que estan prestos en aprender; en la
misma linea, la entrega de silabos presenta retraso y, en muchos de los casos, los docentes
suelen entregar ese documento en la Gltima semana del semestre academico; sin embargo,
la ensefianza que se imparte es la adecuada en la mayoria de docentes, debido al contenido
y metodologia de cada clase. En el contexto administrativo, el trato carece de empatia y
el asesoramiento para tramites es una gran deficiencia para el universitario que desea
realizar un pedido, ya que las normativas no son claras y el proceso tiene una amplia
duracién. En consecuencia, la obtencion de una ensefianza de calidad para el estudiante
es deficiente, es decir, si estas carencias no son resueltas, pueden influir de manera
negativa en el clima estudiantil, en la calidad educativa y en el desenvolvimiento del
universitario. Por consiguiente, los problemas mencionados se convierten en una
dificultad para el cumplimiento de la acreditacion correspondiente y es preciso que se
mejoren dichos aspectos mediante estrategias efectivas que contribuyan a la gestion de

calidad.

La realidad antes expuesta exige que se realice estudios que identifique el grado
de relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del estudiante en la Escuela
Profesional de Educacion, debido a que el estudio de la tematica mencionada es escaso
en el ambito local. Por ello, la presente investigacion se orienta en identificar la relacion
entre ambas variables de estudio con el propésito de contribuir a la mejora de los

estandares de calidad y asi mejorar las deficiencias que interfieren en la gestion de calidad



del presente programa académico. Lo anteriormente dicho permitird un inicio para las

futuras investigaciones que pretendan utilizar dichas variables
1.2.  Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢De qué manera la gestion de calidad se relaciona con la satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una universidad de Tacna,
20247

1.2.2. Problemas Especificos

¢De qué manera el liderazgo se relaciona con la satisfaccion estudiantil en los

estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad de

Tacna, 2024?

- ¢De qué manera la planeacion estratégica se relaciona con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024?

- ¢De gué manera el enfoque en el cliente y mercado se relacionan con la
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacion de una universidad de Tacna, 2024?

- ¢De qué manera la informacion y anélisis se relacionan con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024?

- ¢De qué manera el enfoque a los recursos humanos se relaciona con la
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacién de una universidad de Tacna, 2024?

- ¢De qué manera la gestién de los procesos se relaciona con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educaciéon de una
universidad de Tacna, 2024?

- ¢De qué manera los resultados se relacionan con la satisfaccion estudiantil en

los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad de

Tacna, 2024?



1.3.  Justificacion de la investigacion

La calidad educativa es un aspecto relevante en todo contexto académico. A nivel
nacional, las universidades buscan cumplir con los estandares de calidad dispuestos por
los organismos de licenciamiento y acreditacion con el propdsito de generar una
conciencia de mejora y desarrollo institucional por el bienestar y calidad de ensefianza
que se brinda al estudiante universitario, ya que es relevante reconocer los aspectos reales
de la universidad en referencia a la gestion de calidad y como estos guardan relacion con
la satisfaccion que genera la institucién del nivel superior en los estudiantes de pregrado.
El estudio se realiza porque la universidad necesita potenciar aspectos asociados a la linea
de acreditacion, con el objetivo de mejorar el ambiente y aprendizaje del alumnado, los
mismo que en un futuro seré los profesionales que la sociedad necesita para su progreso.
Por consiguiente, el estudio pretende dar el primer paso para mejorar algunos aspectos
deficientes en la escuela profesional respecto a la gestion de calidad ya que estos

repercuten en la satisfaccion del educando.

Desde el punto de vista tedrico, la presente investigacion brinda contenido
importante para la medicién de gestion de calidad y satisfaccion estudiantil, por
consiguiente, los resultados de la investigacion ayudaran a sustentar diversas
investigaciones de una tematica similar. Asimismo, permitira la validacion y adaptacion
de la Norma ISSO 9004:2018 (ISSO, 2018), asi también, el “Modelo de Calidad de
Servicio” (Parasuraman et al,1988), esto contribuira como antecedente para futuras
investigaciones que traten de identificar el nivel de calidad y la satisfaccion del estudiante
dentro de espacios universitarios. Todo ello, con el objetivo de mejorar algunos aspectos

deficientes en el nivel de calidad prestado por el servicio.

Desde el punto de vista social, el estudio propone resultados en referencia a los
Obijetivos de Desarrollo Sostenible, el nimero 4: Garantizar una educacion inclusiva y
equitativa de calidad y promover oportunidades de aprendizaje permanente para todos, el
objetivo en mencidn, esté asociado a las variables centrales de la investigacion, es decir,
con los resultados de este trabajo se podra contribuir al desarrollo integral y obtencion de
aprendizajes significativos en los estudiantes universitarios; de la misma manera, mejorar

la oferta de calidad institucional para que puedan egresar profesionales altamente
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competitivos dentro del campo laboral. Aquello tiene como eje central una de las metas
del objetivo cuatro el cual menciona que hacia el 2030 todo estudiante debe poseer
diversas competencias y capacidades profesionales para el acceso al mundo laboral v,

estos, a su vez, puedan desenvolverse como agentes de cambio en la sociedad.

Desde el punto de vista préactico, el trabajo académico pretende brindar contenido
relevante para ser analizados y empleados por investigadores que buscan la mejora en la
calidad educativa en el nivel superior. Ademas, con los resultados que se obtengan, los
agentes educativos de la Escuela Profesional de Educacién podran plantear medidas
correctivas para las condiciones de calidad deficientes, esto ayudara a obtener la
acreditacion correspondiente para el programa académico y al conocimiento pleno y
significativo de cada alumno. Por ende, este sistema de gestion estd asociado al
mejoramiento y compromiso de cada directivo, docente y estudiante universitario que
requieren una educacion de calidad y estan prestos a una mejora continua y participacion

activa en dicho proceso.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion estd bajo el método
cientifico, ya que se parte de la observacion de una problematica en el contexto de la
poblacidn; asimismo, para el analisis e identificacion de relacion entre las variables, se
trabaja como dos instrumentos de recoleccion de informacion; el cuestionario de modelo
de excelencia Baldrige, el cual analiza la gestion de calidad en la institucion superior,
también el cuestionario de satisfaccion estudiantil universitaria, el cual medira la segunda
variable. Ambos instrumentos seran correctamente validados, lo cual servird como base

a futuros trabajos de investigacion dentro de la localidad.
1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar de qué manera la gestion de calidad se relaciona con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad
de Tacna, 2024.
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1.4.2. Objetivos especificos

- Comprobar de qué manera el liderazgo se relaciona con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion en una
universidad de Tacna, 2024.

- Comprobar de qué manera la planeacion estratégica se relaciona con la
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacion de una universidad de Tacna, 2024.

- Comprobar de qué manera el enfoque en el cliente y mercado se relacionan con
la satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacidn de una universidad de Tacna, 2024.

- Comprobar de qué manera la informacién y andlisis se relacionan con la
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacidén de una universidad de Tacna, 2024.

- Comprobar de qué manera el enfoque a los recursos humanos se relaciona con
la satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacion de una universidad de Tacna, 2024.

- Comprobar de qué manera la gestion de los procesos se relaciona con la
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacion de una universidad de Tacna, 2024.

- Comprobar de qué manera los resultados se relacionan con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024.

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipdtesis general

La gestion de calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion

estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad
de Tacna, 2024.



1.5.2.

1.6.
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Hipotesis especificas

El liderazgo se relaciona significativamente con la satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién en una universidad de
Tacna, 2024.

La planeacion estratégica se relaciona significativamente con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una
universidad de Tacna, 2024.

El enfoque en el cliente y mercado se relacionan significativamente con la
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacidn de una universidad de Tacna, 2024.

La informacion y andlisis se relacionan significativamente con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024.

El enfoque a los recursos humanos se relaciona significativamente con la
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacion de una universidad de Tacna, 2024.

La gestidn de los procesos se relaciona significativamente con la satisfaccién
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una
universidad de Tacna, 2024.

Los resultados se relacionan significativamente con la satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad
de Tacna, 2024.

Limitaciones de la investigacion

Limitaciones en la poblacion: Un pequefio porcentaje de estudiantes de la
Carrera Profesional de Educacion mostré resistencia a participar en la
aplicacion de los instrumentos, a pesar de que se les garantizd la
confidencialidad de sus datos y se les explic6 que la recoleccion de informacion
tenia Gnicamente fines académicos. Ante esta situacion, se respeto su decision
y se priorizd la participacion de aquellos estudiantes que demostraron mayor

compromiso y disposicion por el llenado de los cuestionarios.
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Limitaciones en la recoleccion de datos: La falta de acceso a ciertas aulas de la
Escuela Profesional de Educacion, debido a que algunos profesores no
autorizaron la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos. Esto
redujo el tamafio de la muestra.

Limitaciones bibliogréficas: La poblacion de la Escuela Profesional de
Educacion ha sido estudiada desde diversos enfoques educativos por distintos
investigadores. Sin embargo, los temas de gestion de calidad y satisfaccién
estudiantil no han sido abordados en la Universidad Nacional de la region de
Tacna. Por lo tanto, esta investigacion representa un punto de partida para
futuros estudios con enfoques similares que contribuiran a la mejora del

servicio institucional.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Luego de realizar la revision de literatura, se presenta los siguientes antecedentes:

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Un estudio en India, llevado por Vetri (2019) titulado Student Satisfaction on
Service Quality Servqual in Indian Management Education A Study with Reference to
Business Management Students in Sikkim India, tuvo como propdsito general evaluar la
correlacion de las dimensiones correspondiente en la calidad del servicio y en el servicio
del nivel de satisfaccion. Para el logro de este objetivo, se realiz6 una investigacion de
enfoque cuantitativo y disefio correlacional. La muestra estuvo compuesta por 381
estudiantes que cursan estudios de licenciatura y posgrado del estado de Sikkim. El
instrumento que fue empleado es el modelo SERVQUAL, instrumento que mide la
satisfaccion de estudiantes y el modelo de AHP que evalula la calidad de servicio. Los
resultados arrojan que existe una relacion positiva con un 0,730 entre las variables
mencionadas. En conclusion, es importante que cada aspecto brindado por la institucion
sea de calidad, esto en relacion al personal docente y administrativos, ya que esto conlleva
a que la satisfaccion estudiantil sea adecuada y los alumnos puedan acceder a una

educacion de calidad.

La presente investigacion desarrollada en la India es trascendente para entender
el contexto universitario del pais; ademas, es preciso reconocer que los aspectos de
fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta son relevantes para la adquisicion
de una educacion de calidad. Por consiguiente, la relevancia de estudiar las variables en

mencion es primordial en el contexto local.

En China, Zhang y Diao (2023), presentaron el trabajo académico bajo el nombre
de Teaching quality management of physical education specialty in China and Ukraine.
El objetivo central fue identificar los rasgos centrales de la gestion de calidad en
referencia a la ensefianza. El disefio del trabajo es correlacional y fue elaborado por el

grupo de investigadores, se trabajo con dos grupos: 153 estudiantes de la Universidad
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Nacional de Economia Simén Kuznets Kharkiv y 143 estudiantes de la Universidad
Normal de Neijiang. Los estudiantes evaluaron seis rasgos de la calidad enfocada en la
ensefianza mediante encuestas en linea Google forms, de la misma manera, la evaluacion
de logros académicos fue en 5 escalas. Los resultados que arrojo el presente documento
fue el siguiente: Los programas, formacién académica, recursos, tecnologia y analisis
cientifico son rasgos que influyen en la calidad de ensefianza en China; por otra parte, el
apoyo, viajes de estudio y practicas son rasgos que influyen en la calidad que reciben los
alumnos ucranianos. Con referencia a las dimensiones de la satisfaccion, el entorno social
y el desarrollo de actividades en Ucrania y China oscila entre 0,750 y 0,789 en el
coeficiente r; asimismo, en la dimensién de apoyo profesional, visitas y practicas en
cultura fisica en China (0,339) es mayor al de Ucrania (0,151) y el nivel en la ensefianza
del docente en Ucrania es de 0,639; mientras que, en China, es de 0,576. Todo ello
contribuye a que cada docente de la universidad pueda emplear un nuevo sistema eficaz
y asi se potencia el uso de recursos y metodologias para una ensefianza adecuado al

educando.

El trabajo académico en mencidn profundiza en aspectos que toda educacion del
nivel superior debe tener en cuenta para la obtencion de una adecuada gestion de calidad;
de la misma manera, con los resultados obtenidos, se puede ejecutar planes de mejora y

cambios en la ensefianza hacia el educando.

En Espafia, Martinez-Zarzuelo et al. (2022), presentaron el trabajo titulado
Improvements in climate and satisfaction after implementing a quality management
system in education. El objetivo central fue evaluar el impacto que posee la norma
ISO:9001 en un contexto y satisfaccidn escolar. El trabajo fue cuantitativo, de disefio no
exploratorio; se trabajo con 2189 sujetos entre docentes y miembros del grupo directivo,
aproximadamente cada trabajador posee 5 afios de antiguad en el trabajo y, estos,
pertenecen a 85 colegios de la comunidad de Castilla y Leon, Madrid, Andalucia y
Valenciana; se les aplicé un instrumento para medir el contexto y satisfaccion escolar con
una escala Likert y 21 items. Los resultados evidencian que la gestion de calidad guarda
una interaccion significativa con el contexto escolar y satisfaccion del alumnado.

Asimismo, de acuerdo a los resultados del analisis de varianza factorial, los docentes
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menores de 35 afios tienen una aceptacion mas positiva y los miembros directivos

mayores de 35 afios tienen un gran impacto con los docentes de los contextos escolares.

Por consiguiente, la investigacion en mencion analiza el impacto que posee la 1ISO
9001, normativa que vela por la calidad, con el clima y satisfaccion estudiantil, los
resultados permiten analizar los diversos efectos que tiene la normay proponer planes de

mejora para la brindar un servicio de calidad.

En Vietnam, Le et al. (2023) presentaron el trabajo de investigacion titulado
Factors Affecting the Undergraduate Student's Satisfaction in Short-Term Online
Courses: A Case Study of Vietnamese Pedagogical Students. El presente trabajo tuvo el
objetivo de explorar diversos rasgos que afectan a la satisfaccion estudiantil universitaria.
El estudio es de corte transversal y se trabajé con 1720 universitarios de la carrera
profesional de Pedagogia, entre la edad de 18 a 22 afios y se les aplicé un instrumento de
45 items. Los resultados a los que arrib6 el trabajo esta vinculado con el impacto favorable
de 8 rasgos en la satisfaccion de los educandos. Esto contribuye a la mejora en la
experiencia y calidad de servicio educativo en el docente y alumno, con el propdésito de

mejorar y potencias las habilidades de ensefianzas en un contexto virtual.

En resumen, el trabajo expuesto permite a los investigadores a determinar las
carencias que afectan en la calidad de un servicio educativo virtual, enfocandose en el
nivel de satisfaccion del estudiando universitario y del grupo de docentes. Por
consiguiente, estos resultados permiten analizar un nuevo contexto y rasgos que,

posiblemente, guarden relacion con el contexto de la poblacion presente.

En México, Surdez Pérez et al. (2018) presentaron un trabajo de investigacion
titulado Satisfaccion estudiantil en la valoracion de la calidad educativa universitaria.
El objetivo principal fue reconocer el nivel de satisfaccion del alumnado en el programa
educativo universitario. El trabajo es no experimental, descriptiva y correlacional, se
trabaj6 con 7676 alumnos de Ciencias Administrativas, Ingenieria y Arquitectura de la
Universidad Publica del sur de México, se les aplicé un cuestionario con una escala Likert
y 22 items. Los resultados permitieron reconocer espacios de oportunidades asociados en

la infraestructura y la oferta que ofrece la institucion; de la misma manera, se determin6
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que un gran porcentaje de estudiantil posee poca satisfaccion con algun rasgo en la calidad
educativa y el 25 % del total percibe insatisfaccion plena en el servicio educativo.

Por consiguiente, la temética del estudio expuesto permite a todo investigador
identificar los rasgos que perciben los educandos ante la calidad del servicio de la
institucién; de este modo, permitird que la organizacion puede implementar planes de

retroalimentacion para la mejora académica y de servicio.

En Ecuador, Marcano y Uribe (2022) presentaron la tesis titulada Satisfaccion
estudiantil como un indicador de la calidad educativa. El objetivo fue determinar el grado
de satisfaccion con relacion a las condiciones institucionales, conocimiento, habilidades
cognitivas, relacién de profesor-alumno, recursos y metodologias. El trabajo fue un
estudio exploratorio y enfoque cualitativo; se trabajé con 72 estudiantes del curso
preuniversitario, aspirantes a la carrera profesional de Educacion Inicial e Idiomas, se
aplico un instrumento de 20 items y con una escala Likert de 5 puntos. Las conclusiones
a las que arrib6 fueron que un 85,2 % de los estudiantes perciben un claro conocimiento
y el desarrollo de sus habilidades cognitivas es 6ptimo; ademas, un 83 % determina que
la relacién de profesor-alumno es el adecuado; sin embargo, las condiciones
institucionales son una deficiencia para que se obtenga al 100 % la calidad educadita. En
conclusién, segun el presente estudio, se debe proponer més espacios que generen
investigacion, ya que asi se podra verificar contenidos tedricos y no sera un trabajo

mecanizado.

La investigacion en mencién detalla los rasgos de calidad educativa que debe
mejorar la institucion de acuerdo a la satisfaccion estudiantil. Esto permite a los futiros
investigadores reflexionar y analizar sobre aquellas deficiencias en nuestra region. Por
ende, la satisfaccion estudiantil es una variable importante para la obtencion de la calidad

educativa, es relevante estudiarla en la region de Tacna.

En Colombia, Olivero-Vega et al (2022) compartieron la tesis titulada Relacién
entre la gestion de la innovacion y la satisfaccion estudiantil en el area de bienestar
universitario. El objetivo de esta investigacion fue analizar la relacion que existe entre
las dos variables. El estudio empleo un disefio de variables latentes en una muestra de

406 entre estudiantes y funcionarios de bienestar universitario, se les aplicé un
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instrumento con 15 items y otro con 20 items, estos para medir las variables
correspondientes. Los resultados arrojaron que la correlacion entre las dos variables fue
de 0,496 en referencia a la AFC; por ende, tienen una relacién significativa y positiva.
Por consiguiente, los resultados permitieron demostrar que una adecuada gestion en la
innovacion permite ofrecer y satisfacer las necesidades del educando. Esto contribuye al

desarrollo del contexto universitario y cubre las demandas académicas.

En el trabajo de investigacién, se pudo percibir la cercana relacién que tiene la
gestion en el &mbito de la innovacion con la satisfaccion estudiantil. Esto permite para
comprender y ratificar el analisis del actual trabajo, lo cual coadyuva al mejoramiento en
algunas deficiencias que pueda tener el contexto universitario de la provincia de Tacna;
ademas, en el caso de la presente investigacion, se trabajé con estudiantes de la carrera

de educacion, una caracteristica que difiere con el trabajo mencionado.
2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

En un estudio de Huancayo, Guevara (2019) realizé una investigacion titulada
Gestion de la calidad de servicio y satisfaccion de estudiantes de administracion y
sistemas de la Universidad Peruana los Andes: Huancayo — 2015. El objetivo central fue
determinar el nivel de relacion entre las dos variables mencionadas. La investigacion fue
de tipo aplicada, nivel explicativo, disefio no experimental y de corte transversal. Se
trabajo con una muestra de 129 estudiantes y, ademas, se considerd 13 docentes del curso
de administracion y sistemas, se les aplico dos cuestionarios denominados “Medicion de
la Gestion de la calidad del Servicio” y “Medicion de la satisfaccion del estudiante”,
ambos con 5 opciones de respuesta y correctamente validados. Los resultados que
obtuvieron fueron en base al coeficiente de regresién R2 y diagrama de dispersion; se
obtuvo 0.538, los cual significa que las variaciones que puedan tener en la satisfaccion de
los estudiantes se deben a la gestion de calidad que tiene la institucion. Asimismo, el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la carrera de administracion es baja, el promedio fue
de 2,909, en una escala Likert de 1 al 5. En conclusion, con base a los resultados
obtenidos, los directivos deben tomar medidas para mejorar las deficiencias que se puede

observar en el nivel de calidad de la institucion, esto con el trabajo de todos.
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Esto comprueba que es relevante el estudio e identificacion del nivel de
satisfaccion y calidad, ya que guardan relacion; ademas, esto contribuira en cualquier
contexto institucional que pretende mejorar su calidad educativa. El presente trabajo
pretende identificar aquellas deficiencias que permitan el mejoramiento del contexto

universitario.

En el estudio trabajado en Ucayali, Huaman (2017) llevo a cabo la investigacion
titulada Calidad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa — 2017. EIl objetivo del trabajo fue
determinar la relacion que existe entre las dos variables mencionadas. El estudio fue
cuantitativo, de nivel correlaciona, método descriptivo y de disefio correlacional, se
trabajé con una muestra de 157 alumnos y se les aplicd un instrumento basado en el
modelo SERVQUAL para analizar el nivel de satisfaccion estudiantil y un cuestionario
para medir la calidad del servicio universitario con 3 opciones de respuesta. Para la
verificacion de los resultados, se emple6 la prueba Rho de Spearman; los resultados a los
que arribaron fueron que existe una relacion directa y significativa ya que el valor de
rho=0,816; asimismo, con relacion a las variables de la calidad de servicio, se puede
denotar la relacion significativa que tiene con la satisfaccién estudiantil. Se concluy6 que
el nivel de calidad educativa es trascendental para la satisfaccion del estudiante, ya que

es la propuesta que viene impartiendo el contexto universitario.

Segun los resultados presentados, se concluye que la relacion entre las variables
es significativa. Esto permite que este estudio pueda aplicarse en otro contexto y con una
muestra diferente, ya que cada nuevo entorno presenta diferentes caracteristicas y esto
contribuird para el mejoramiento y eliminacion de brechas académicas. El presente
trabajo pretende estudiar las mismas variables, pero en la region de Tacnha con una masa

de estudiantes mixta y mayor.
2.1.3. Antecedente a nivel local

En un estudio de Tacna, Rodriguez (2019) realiz6 la investigacion La calidad de
ensefianza y satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria de Sistemas de la UPT, en el
marco de la acreditacion obtenida, Tacna, 2018. El propoésito del trabajo fue establecer

una relacion entre las variables mencionadas. El trabajo fue de disefio descriptivo y de
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nivel asociativo, se trabaj6 con 112 estudiantes, a los cuales se les aplico dos cuestionarios
correctamente validados. Los datos fueron evaluados por el Rho de Spearman y afirmaron
la relacion directa y alta que tienen las dos variables, ya que la cifra de Rho de Spearman
es de 0,725, lo cual afirma la hipotesis establecida. Ademas, es preciso mencionar que un
29 % de los alumnos perciben una ensefianza excelente, y solo el 33 % menciona que la
calidad es aceptable, por ende, el nivel de satisfaccion es moderada, falta mejorar algunos
aspectos en el contexto universitario. En conclusion, es relevante estudiar aspectos como:
Bienestar, servicios académicos, seguridad y estrategias didacticas son trascendentes para

el logro de calidad ya que este repercute en la satisfaccion del educando.

Con los resultados del antecedente mencionado, Rodriguez afirma la relacion
significativa entre dichas variables, confirmando que, si la calidad de ensefianza es la
adecuada, la satisfaccion del educando sera pertinente, y podra potenciar sus diversas
habilidades, académicas y sociales. Por lo tanto, el presente trabajo de investigacion
pretende aportar con nuevos hallazgos, utilizando una muestra de estudiantes mas extensa

de la carrera profesional de Educacion en una universidad nacional de la region de Tacna.
2.2.  Bases tedricas
2.2.1. Gestion de calidad

2.2.1.1. Definicidon de gestion de calidad. Segun estudios recientes, Ormaza y
Guerrero-Baena (2021) definen a la gestion de calidad como el conjunto de procesos que
repercuten el &mbito interno de la institucion, esto contribuye a la mejora de la calidad
educativa. De la misma manera, Hernandez y Cardona (2017) mencionan que dicho
término esta en base a una correcta organizacion en responsabilidades, mediante procesos
y con el uso de recursos economicos y humanos, los cuales, contribuyen a la obtencién
de un producto de calidad. También, Guzman y Vera (2015) precisan que la gestion de
calidad es el grupo de reglas o normas que guardan una relacién entre si dentro de una
organizacion; ademas, estos se organizan y administran adecuadamente, con el propésito
de obtener la satisfaccion de las necesidades de clientes. Es decir, las definiciones en
mencion, evidencian que la gestion de calidad es un punto relevante para cualquier

organizacién que pretenda mejorar aspectos deficientes en su desarrollo y producto.
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Con referencia a la gestion de calidad en el nivel superior, Cardenas (2016) define
al término de gestion de calidad como el cimulo de procesos que deben llegar a cumplirse
mediante un orden y de manera organizada con el fin del logro de certificaciones, es decir,
el objetivo del logro de la calidad se visualiza en la gestion universitaria. De la misma
manera, Soto-Grant (2022) afirma que el término en mencion es relevante, actualmente,
para las instituciones del nivel superior, ya que este proceso permite que la organizacion
pueda trabajar en conjunto mediante pasos concadenaos, lo cual facilita el trabajo en
equipo y el dialogo constante, ademas de que cada integrante mejora su capacidad
intelectual y logra satisfacer sus necesidades. Asimismo, la normativa ISO 9004: 2018
menciona que la gestion de calidad vela por el fortalecimiento sisteméticos de la
institucidon, dentro de ello, el desarrollo adecuado de aspectos como la planificacién de
objetivos hasta su evaluacion son puntos claves para el logro de una gestién eficiente y
de calidad. En resumen, las definiciones mencionadas y basadas en estudios de los ultimos
afos, identifican la importancia del uso de la gestion de calidad dentro de una institucion,

ya que esto conlleva a mejorar aspectos relevantes en la educacion.

El presente trabajo de investigacion desarrolla la definicion ofrecida por la norma
ISO 9004:2018, ya que es la normativa base para el logro de una adecuada gestién de
calidad; ademas, su propuesta define a la gestion como la agrupacion de diversos pasos
para satisfacer la expectativas o necesidades del educando y la busqueda de una educacion
de calidad. Con referencia al concepto impartido por la ISO, también desarrolla 'y propone
objetivos que la entidad debe tener en cuenta para obtener el éxito en las necesidades,

estas son los sguientes:

- Ejecutar una evaluacidn periddica de la entidad para identificar el impacto de
las necesidades y expectativas de cada individuo.

- Desarrollar y poner en practica la mision, vision y valores institucionales.

- ldentificar las oportunidades y amenazas a corto y largo plazo.

- Implementar las politicas correspondientes.

- Gestionar los procesos adecuados.

- Emplear los recursos que posee la organizacion para obtener objetivos exitosos.

- Evaluar el desenvolvimiento de cada organizacion para identificar alguna

deficiencia para una mejora.
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- Construir un plan de mejora e innovacién para el contexto de la entidad.

Los aspectos mencionados contribuyen al desarrollo de un proceso integral para
la obtencidn de un sistema de calidad dentro de una entidad, cada rasgo es relevante. La
evaluacion permanente permite la identificacion de posibles carencias, de la misma
manera, que la entidad interiorice la mision y vision es un paso importante para un
verdadero cambio; con ello, la aplicacion de politicas de mejora antes las deficiencias
institucionales permiten a la entidad aprovechar de manera éptima todos los recursos de
manera eficiente, obteniendo asi, un sistema de gestion de calidad.

2.2.1.2. Dimensiones de gestion de calidad. El analisis de la gestion de calidad
se viene impartiendo por diversos modelos; sin embargo, el modelo Malcolm Baldrige es
el que resulta adecuado para la medicién de la gestion. EI modelo en mencion lleva el
nombre del exsecretario de Comercio en Estados Unidos, lider de la Gestion de Calidad
y desarrollo de la excelencia en gestion publica, es el mayor galardén a la excelencia para
cualquier organizacién que contenga indices de calidad en sus procesos y productos.
Tiene el propdsito de orientar a cada directivo o lider de la organizacién velar por una
gestion adecuada y estratégica, lo cual satisface las necesidades del cliente; asimismo,
precisa que ademas de velar, construye una correcta formacion y relacion de los
empleados dentro de cualquier empresa, es asi, que se contribuye a una gestion de calidad
(Camison et al., 2006). De este modo, esta herramienta permite una mejora sobresaliente
en las instituciones enfocandose en el desempefio de los empleados y satisfaccion de los

clientes y conjuntos de interés.

En el ambito educativo, este modelo es utilizado desde 1998 con base a siete
dimensiones. Thunyachairat et al. (2024) mencionan que los rasgos potencian el
rendimiento y priorizan el servicio de calidad antes los requisitos y expectativas de cada
cliente; por eso, Valenzuela y Rosas (2015) adapta las dimensiones y expone las

siguientes:

a. Liderazgo: Esta dimension se encarga de medir y analizar el trabajo de
coordinacion de cada directivo con su respectivo grupo laboral; asimismo, en
el acto de coordinar, estos deben asumir con gran responsabilidad cada funcién,
con el proposito de velar el buen funcionamiento. El enfoque del liderazgo es
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relevante para la planeacion estratégica de la institucion, estd directamente
relacionado con la gestion del conocimiento, proceso y desempefio
institucional. Asimismo, esta dimension se basa en la teoria de los recursos
humanos. Tipian et al. (2022) afirman que la capacidad del ser humano es
trascendente y basico para las organizaciones, ya que este agente posibilita el
logro de metas. De la misma manera, Aliaga y Cofré (2021) sostienen que el
uso del recurso humano es un hito diferenciador para la obtencién de la
productiva y calidad, ya que se desarrollan nuevos conceptos de manera
estratégica. Con referencia a ello, la normativa 1SO (2018) afirma que en base
a un correcto liderazgo consigue lo siguiente:

- La ejecucién de misién, vision y valores para que todos los integrantes de la
entidad puedan comprender la importancia de dichos aspectos.

- Involucrar a todas las personas en un ambiente adecuado para el logro de metas.

- Alentar y motivar a cada persona y equipo en el logro de objetivos.

Asimismo, el relevante que un buen lider tenga la capacidad de identificar los
factores competitivos (servicios, personas, tecnologia, aliados, procesos, lugar y precio)
y, con base a ello, pueda encaminar una adecuada organizaciéon mediante el dialogo
continuo, significativo y con mecanismos de retroalimentacién ante posibles
problematicas en el contexto. En resumen, el liderazgo es una caracteristica base para
cualquier institucion que pretenda sobresalir mediante su productividad, ya que este

agente es el encargado de organizar y gestionar procesos para un buen desarrollo.

b. Planificacion estratégica: Conjunto de metas u objetivos que la organizacion
pretende alcanzar. Con referenciaaello, Valenzuela y Rosas (2015) mencionan
que dicha planificacién permite optimizar aspectos para el desarrollo de un
buen producto; ademas, asegura que cada empleado esté debidamente
capacitado y actualizado con normativas y/o conceptos actuales. Esta
dimension se basa en la teoria de sistemas, asociadas a la administracion de
calidad. Palma y Libien (2020) sustentan que es relevante formar personas con
valores y aspectos profesionales que se desenvuelvan correctamente en el
ambito laboral; esto se logra mediante la distribucion de funciones para que la

universidad pueda funcionar como un sistema integral por la mejora social.
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Asimismo, Diaz y Villafuerte (2022) proponen que todos los agentes
educativos sean parte de la organizacion para generar un mayor COmpromiso
en laimplementacion y desarrollo de procesos; por eso, es relevante que, desde
la parte directiva, todos estén comprometidos por una mejora continua para que
se pueda emplear todos los recursos de la institucion mediante planes

estratégicos, programas y actividades.

Por otra parte, Ojeda (2013) define a la planificacion estratégica como un
herramienta eficaz y util para cualquier condicion; de la misma manera, permite la
conduccién de diversas actividades para garantizar el éxito en cada proceso. En
conclusidn, la planificacion es base para el fortalecimiento de funciones y el logro de

metas institucionales, esto contribuye en la educacién del alumno universitario.

c. Enfoque en el cliente y mercado: Aspecto relevante para la bldsqueda de
satisfacer las expectativas del usuario y, con base a ello, construir una
planificacion adecuada para el logro de objetivos. En el &mbito educativo, esta
dimensidn esta asociada a la orientacion del estudiante y la ensefianza que debe
recibir, esto recae en la teoria de administracion de calidad. Segun Ropa (2014),
es importante orientar la calidad con base a procesos escolares significativos
construyendo una vision integral dentro de la organizacion. Es decir, esta
dimensién esta asociada al nivel de educacion que recibe el estudiante mediante
un conjunto de procesos eficientes. Ademas, Amaya et al. (2020) mencionan
que la gestién en la entidad permite el andlisis y ajuste de aspectos para que se
puedan cumplir con las expectativas del alumnado. También Reyes et al.
(2021) afirman que cada sistema de gestion debe enfocarse en la construccion
y ejecucion de proceso y el recurso humano para garantizar los espacios de

organizacion.

Por eso, esta dimension es trascendente para transformar la ensefianza y

convertirla en un aspecto de calidad mediante procesos significativos y eficientes.

d. Informacion y analisis: Conjunto de datos como medio base de la realidad para
identificar el nivel de avance en la planificacion. Con relacion a ello, la teoria

de sistemas es la base de esta dimension. Cevallos (2002) afirma que esta teoria
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permite reconocer la manera de organizacion y como se vienen ejecutando las
actividades de forma integral. Es decir, esta dimension contribuye a identificar
el avance y la realidad de la institucion y, con ello, identificar alguna
deficiencia para el logro de una educacion de calidad. De la misma manera,
UNESCO (2020) afirma que el estudio y aplicacién de sistemas en una entidad
es relevante para que se analice adecuadamente los resultados y recursos
empleado en cada proceso. También, este aspecto promueve e incita a las
personas que pertenecen a la entidad pertenecer a procesos eficiencias y de
manera sostenible para que puedan adaptar y actualizar las formas de

organizacion en la realidad educativa (Mendez, 2020).

Por consiguiente, esta dimension es trascendente para evaluar periddicamente el
avance y desempefio de todas las actividades; ademas, contribuye a que se obtenga una
vision holistica de todo el estado reciente de la institucion identificando aspectos de
mejora y reajuste de diversos rasgos, con el nico proposito de brindar una educacion de

calidad.

e. Enfoque de recursos humanos: Es la capacidad que posee el lider para gestionar
y potenciar diversas capacidades del grupo laboral; asimismo, la dimensién
esta asociada a la orientacion en el personal, ya que dentro de una organizacion
el ambiente debe ser ameno y asertivo. Rodriguez-Ponce (2023) contribuye con
la teoria de aprendizaje organizacional, la cual permite identificar los aspectos
mas actuales de la educacion y, con ello, se pretende actualizar conocimientos
y précticas; de la misma manera. Esta teoria evalUa la capacidad de relacion y
organizacion entre los agentes universitarios (docentes, personal

administrativos y estudiantes) para el logro del bien comun.

En resumen, esta dimension esta ligada a la forma de organizacion y construccion
de conocimientos entre agentes universitarios, estos dirigidos por el lider de la institucion;
asimismo, el rol del lider tiene el compromiso y el rol de potenciar la capacidad de cada
miembro de la organizacion para que se pueda trabajar en equipo, se consiga los objetivos

trazados y se genere un ambiente de respecto y apoyo mutuo entre todo el personal.
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f. Gestion de procesos: Es el conjunto de actividades que se suscitan dentro de la
institucion. Esta dimension, ademas, vela por la innovacion y los nuevos
enfoques que debe tomar la institucidn para estar en constante actualizacion.
Asimismo, segun Cabrera et al. (2020), esta gestion se basa en la teoria de
sistemas, ya que se encarga de medir el funcionamiento de los centros de
educacion. La 1ISO 9004 (2018) menciona que cada proceso varia en referencia
al tamafio y rasgos de la entidad; para el logro de objetivos, estos deben seguir
cada paso de forma proactiva, incluyendo cada proceso alineado al objetivo de
la organizacion. Para el logro de un proceso eficaz y eficiente, la entidad debe
seguir los siguientes pasos:

- Gestionar la interaccion de los procesos en base a un solo objetivo.

- Observar el conjunto de procesos y sus interacciones mediante graficos para
entender correctamente el papel que cumple cada proceso dentro del sistema
general.

- Evaluar y proponer acciones para la mejora de algunas carencias en los
procesos.

- Analizar las amenazas y oportunidades vinculados con los procesos para que
se puede eliminar posibles sesgos o sucesos no deseados.

- Revisar la interrelacion de procesos para el control y mejora, con el objetivo de
obtener el éxito en la entidad.

Por consiguiente, la ejecucion de cada proceso es relevante para la obtencion de
las metas trazadas de la entidad, mediante una evaluacion periddica, motivacién hacia las
personas, fomento de compromiso y un constante control en el desarrollo de cada paso en
el proceso, la gestion sera eficaz y eficiente para la organizacion. Es decir, la gestion de
procesos esta basada en la teoria de los sistemas ya que ambos conceptos estan ligados al

buen funcionamiento de la institucion, ademas de su buena organizacién y planificacion.

g. Resultados: Es la perspectiva del desempefio organizacional de la institucién.
Esto se evalla mediante el nivel de satisfaccion del cliente, la gestion de
actividad y la competitividad dentro del ambito laboral. Como lo afirma
Chavez (2014), es trascendente identificar los resultados mediante la

evaluacion, ya que se puede identificar carencias y estos pueden ser
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perjudiciales para la organizacion. De la misma forma, en la Organizacion
Internacional para la Normalizacion (2018), se da a conocer que la entidad debe
proponer un enfoque para la recoleccion, analisis y revision de los resultados,
ya que, con esos datos, la organizacion comprenderia las posibles carencias y
actualizacién de contextos y, con esto, se propondria planes de mejora,
aprendizaje e innovacion. Para ello, se puede emplear cuatro pasos para la

evaluacion de desempefio:

Registro de los procesos en desarrollo y aplicados.

Seleccidon de los métodos para el seguimiento periodico de los procesos.

Monitorear, examinar y revisar los niveles de desempefio.

Aplicar planes de mejora en los procesos deficientes.

Los pasos mencionados reflejan un enfoque organizado para gestionar y mejorar
los procesos de cada entidad; por eso, documentar cada actividad garantiza transparencia
y ayuda en la identificacion de posibles mejoras, elegir un método adecuado es
trascendente para garantizar resultados esperados, la revision continua y la
implementacién de mejoras permiten optimizar los recursos, corregir problemas y
asegurar un buen desempefio en los resultados. Por consiguiente, es importante identificar
el nivel de eficacia mediante los resultados para que se les pueda brindar una pronta

solucion o implementar un plan de mejora.

Las dimensiones mencionadas conforman el modelo de Malcolm Baldrige, un
instrumento que permite analizar y medir el nivel de gestion de calidad en el contexto
educativo; ademas, cada aspecto permite obtener distinta informacion del centro

educativo para que, posteriormente, pueda ser atendido con una propuesta de solucion.

2.2.1.3. Teorias de la gestion de calidad. La gestion de calidad se basa en el
“Total Quality Management” (TQM) o también denominado “control de calidad total”,
teoria impulsada por Joseph Duran y Edwards Deming, presenta los primeros indicios
para medir y analizar el nivel de calidad dentro una organizacién, compuesta por cuatro
aspectos, como el disefio, produccidn, investigacion y servicios. Los puntos en mencién
son relevantes para apostar por una mejora, gestionar y asegurar la calidad en los

productos y servicios brindados (Guzman, 2020). Por consiguiente, es relevante que la
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participacion de todos los agentes de la institucion pueda ser participes en cada punto de
mejora y en la busqueda de cubrir las expectativas del cliente. Con base a la teoria
mencionada, se crea la ISO 9000 en el afio 2000. Esta norma tiene el propésito de brindar
las pautas necesitaria para el desarrollo, implementacion y mejora en la gestion de calidad,
ademas, cubriendo las expectativas del cliente mediante un buen funcionamiento en la
organizacién (Baca et al, 2014). Estos conceptos sirven como base para la creacion de

nuevos modelos enfocados en la medicion del nivel de calidad.

Con base a la teoria y primera norma, se crea la 1ISO 9004 en el afio 2018,
normativa que muestra un conjunto de aspectos para la mejora en el desempefio
organizacional con la busqueda de satisfacer a los clientes. Segun Jiménez et al. (2021),
el uso de la norma se basa en como desarrollar un sistema de gestion de calidad de manera
eficiente y eficaz. Ademaés, esta compuesta por aspectos (evaluacién de la calidad,
liderazgo, gestion de procesos, gestion de recursos, evaluacion, mejora e innovacion y la
identidad de una organizacion) asociados con el objetivo de obtener una gestién de

calidad adecuada mediante procesos.

La primera version de la norma ISO 9004 se origin6 en 1994, posteriormente
salieron nuevas versiones en el 2000, 2009 y, la méas reciente, en 2018. La actual
normativa que vela por la obtencion de calidad y éxito mediante el desempefio adecuado

estd compuesto por 11 capitulos, los cuales son los siguientes:

Primer capitulo: Compuesta por directrices para el desarrollo de la

organizacion con el proposito de alcanzar éxito.

- Segundo capitulo: Normativas que sirve de orientacion en presente 1SO 9004.

- Tercer capitulo: Presentacién de términos y definiciones bésicas de la
normativa.

- Cuarto capitulo: Nivel de cumplimiento con las expectativas de los clientes en
referencia con las caracteristicas de la organizacion.

- Quinto capitulo: Contexto de la organizacién, se analiza los rasgos internos y
externos.

- Sexto capitulo: Perfil de la organizacion, en este espacio se presenta la vision,

misién, valores y cultura de la entidad.
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- Séptimo capitulo: El liderazgo, papel de alta responsabilidad para el desarrollo
de trabajos en equipo.

- Octavo capitulo: Determinacién de procesos para el cumplimiento de
necesidades y expectativas del cliente.

- Noveno capitulo: Gestion de recursos, conjunto de aspectos que optimizan el
desempefio eficiente y adecuado para la obtencion de objetivos.

- Décimo capitulo: Andlisis y evaluacion periddica para identificar posibles
falencias en la organizacién y resultados que se obtengan.

- Onceavo capitulo: Mejora, aprendizaje e innovacion a través del aprendizaje

Los capitulos mencionados permiten a la organizacion y sirve de base para el logro
de una gestion eficaz, ademas de cumplir con las necesidades de los clientes. Ademas,
cada capitulo constituye una estructura solidad con objetivos alineados para operar de
manera eficiente, fomentando una cultura de aprendizaje e innovacion (Torrealba, 202).
Por consiguiente, el ISO 9004 ha sido creado para que las instituciones puedan mejorar
su funcionalidad y puedan brindar diversos productos de calidad hacia el mercado,
ademas, permite la autoevaluacién del desempefio de cada agente institucional

identificando algunas deficiencias para que puedan ser mejoradas.

En un contexto educativo, la norma 1SO 21001: 2018, norma que vela por el
sistema de gestion para las organizaciones educativas, el cual tiene el objetivo de hacer
cumplir los objetivos institucionales, ademas, de brindar un servicio de calidad para la
busqueda de la satisfaccion de las necesidades de los estudiantes, sus respectivas familias
y toda la sociedad (Cerruto, 2022). Con esto, el logro de una acreditacion internacional
es mas factible, ademas de la mejora de la imagen institucional en el contexto educativo.
Rivera y Tupac (2019) son autores que analizaron e implementaron esta norma 1SO en
un contexto peruano, en estudiantes universitarios de Lima; con esto, precisan que todas
las instituciones que requieran de una mejora en el servicio deben aplicar dicha norma
para que cada contexto educativo pueda direccionar sus diversas acciones hacia el
cumplimiento de un servicio de calidad. De la misma manera, esta norma permite que se
garantice un buen servicio enfocado en el estudiante, para que este pueda acceder a los
procesos de ensefianza y aprendizaje; también esta normativa pretende el desarrollo y

participacion de todos los elementos en un proceso (educadores, estudiantes,
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evaluaciones, metodologias, informacion y organizacion educativa). Se pueden

mencionar algunas de sus caracteristicas:

- Enfocada en los procesos de la organizacion.
- Control de cada proceso para identificar opciones de mejora.
- Tiene un vinculo con otras normas ISO para que pueda ser aplicada en un

entorno educativo.

Por consiguiente, la norma ISO 21001 esta enfocada para un contexto educativo,
lo cual permite la mejora de cualquier organizacion educativa. Con esto, las instituciones
educativas tienen un sistema de procesos estructurados y debidamente coherentes para su
aplicacion; para ello, también la entidad prestadora del servicio debe realizar diversas
autoevaluaciones para examinar e identificar las necesidades o carencias que presente el

servicio,
2.2.2. Satisfaccion estudiantil

2.2.2.1. Definicion de satisfaccion estudiantil. La satisfaccion es el grupo de
rasgos que uno viene formando mediante las actividades, es decir, es la respuesta o efecto
que se genera en el individuo (Puleo et al, 2016). Con base al concepto mencionado, en
el ambito académico, la satisfaccion estudiantil hace referencia a la busqueda de cubrir
las expectativas o alguna necesidad béasica de los estudiantes en el contexto escolar.
(Mireles y Garcia, 2022). De la misma manera, Henriquez-Coronel et al. (2023) afirma
que la satisfaccion es el resultado de la asociacién que surge entre las expectativas y la
realidad académica; con ello, se puede medir el nivel de calidad en la ensefianza y
aprendizaje del alumnado y toda accion habitual que ofrece el servicio educativo. De la
misma manera, Almoeather (2020) menciona que el término evidencia el nivel de calidad
y relacion entre estudiante-docente y estudiante-teorias, siendo el alumno un agente
relevante dentro de la institucion. Por consiguiente, los contenidos definen que la
satisfaccién el ambito escolar es un aspecto relevante para cumplir con las expectativas
del estudiante en referencia a la informacién académica, infraestructura o alguna

actividad que desarrolle la institucion.

De la misma manera, Sanchez (2018) menciona que la satisfaccion también debe

evaluar el sentir del estudiante, las areas de interés que posee en relacion al ambito
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académico y comportamiento en cada interaccion social. En un contexto universitario, los
indicadores para evaluar la calidad deben estar ligado a la perspectiva y opinién de cada
estudiante. Asimismo, Jimenez (2011) el término satisfaccion es relevante para la calidad
educativa, ya que se evalua las unidades académicas, las relaciones de profesor y alumno,
infraestructura y recursos; los rasgos mencionados son trascendentes para que el grupo
estudiantil cumpla con sus expectativas dentro de la organizacién educativa. Benavides y
Torres (2024) menciona que la satisfaccion esta asociada a la utilizacion de recursos y la
calidad de infraestructura del contexto educativo, ya que estas caracteristicas influyen,
necesariamente, en la experiencia academica. En resumen, analizar la satisfaccion ofrece
una visién integral y contribuye a la mejora de procesos para la obtencion de una
educacion basada en la calidad, por consiguiente, el alumno es el agente activo de su
propia educacion, en este contexto, el aprendizaje significativo del conocimiento y

motivacion son relevantes.

Los conceptos expuestos definen a la satisfaccion estudiantil como un rasgo
elemental en el &mbito educativo, ya que implica la evaluacion de las diversas
experiencias personales, infraestructura recursos e interacciones sociales ya que estos
rasgos permiten al educando obtener una experiencia académica significativa,
cumpliendo sus expectativas y necesidades. El presente trabajo se basa en el contenido
dicho por Henriquez-Coronel, debido a que al medir la satisfaccion se debe tener en
cuenta las expectativas del estudiante (agente activo en su proceso de aprendizaje) y los

diversos proyectos, actividades u otro acontecimiento que presenta el contexto educativo.

2.2.2.2. Dimensiones de satisfaccion estudiantil. Para la medicién de la
satisfaccion estudiantil, se emplea el instrumento adaptado por Heber (2019). Este
cuestionario esta enfocado en el analisis de cuatro dimensiones, los cuales estan asociados

al contexto universitario. Los aspectos basicos son los siguientes:

a. Ensefianza: Accidn que realiza el docente dentro del aula. En esta actividad, se
comparte conocimiento mediante el uso de estrategias didacticas. Auccapui
(2021) menciona que los profesores del ambito universitarios son los
encargados de impartir el conocimiento tedrico y practico con el objetivo de

que los alumnados puedan enfrentar la realidad con los el contenido aprendido.
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Ademas, es precisos mencionar que al planificar la ensefianza en el contexto
universitario se debe desarrollar el plan de estudios, silabos y planificacion de
cada curso respectivamente. De la misma manera, Maggio (2020) afirma que,
en la actualidad, la ensefianza debe estar vinculada con las nuevas plataformas,
es decir, el uso de nuevas practicas educativas contemporaneas debido a los
cambios que se producen con el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion. Por ende, la ensefianza debe estar ligada a los nuevos cambios
tecnologicos y usar diversas estrategias para obtener una ensefianza de calidad.
. Organizacion académica: Es el conjunto de metas y objetivos dentro de la
institucion. En esta dimensién, se encuentran la metodologia, informacion,
acompafiamiento y préactica, los cuales son realizados por sistemas
pertenecientes a la institucion. Por ello, Martinez (2020) menciona que la
organizacion es el aspecto relevante para tomar decisiones de manera grupal
en base al discernimiento de opiniones. Asimismo, Villagra (2024) explica que
los rasgos contextuales alrededor de la institucion influyen en el orden y
funcionamiento de universidades, es decir, los cambios tecnoldgicos, las
problematicas sociales o politicas son aspectos que interfieren inherentemente
en la organizacion; por ello, la capacidad de la institucion es responder de
manera resiliente e innovadora aquellos cambios. Es decir, la organizacion no
solo depende del lider sino de todos los agentes educativos y rasgos externos
que se vinculan con la mejora y actualizacion de la educacion.

. Vida universitaria: Interaccion del estudiante con las actividades universitarias,
por ejemplo: La participacion en capacitaciones, talleres, concursos,
seminarios, congresos estudiantiles, dias de integracién, ginkanas, etc. Los
aspectos mencionados son relevantes para mejorar la identidad del estudiante
universitarios mediante experiencias vivenciales. Con referencia a ello,
Morales y Chavez (2020) afirma que la interaccion, muchas veces, en los
alumnos, puede ser agobiante, ya que deben aprender a sobrellevar diversos
factores psicosociales, ya que estudiante se enfrente a diversas actividades de
esparcimiento o netamente académico. Por consiguiente, es trascendente que
el universitario pueda desenvolverse correctamente en el contexto educativo

para que pueda desarrollar y disfrutar su vida universitaria de manera adecuada.
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d. Infraestructura y servicios universitarios: Es el conjunto de bienes materiales y
servicios que son parte del contexto universitario, dentro de los elementos se
distinguen aulas, laboratorios, bibliotecas, jardines, campos deportivos vy,
también, un correcto equipamiento. Segun Saravia y Terrones (2017) una
adecuada implementacion en el servicio contribuye en el interés del educando,
ademas de que mejora sus bienes, disminuye las deficiencias disciplinarias y
mejora la motivacion de los docentes y alumnado. Es decir, el contexto
universitario debe estar debidamente equipado y con los servicios basicos a
disposicion del educando, esto beneficia de gran manera a los agentes

educativos para el logro de una educacién de calidad.

Las dimensiones mencionadas estdn asociadas al andlisis de la satisfaccion
estudiantil, aspecto que es relevante para verificar el nivel de calidad en el que se ofrece
el servicio educativo y como el estudiante recibe y satisface sus expectativas con el

servicio brindado.

2.2.2.3. Teorias de satisfaccidn estudiantil. Las teorias base para la medicion de
satisfaccion estudiantil es el Modelo SERVQUAL (Service Quality Model) desarrollado
por Parasurman, Zeithaml y Berry en 1988, es el encargado de agrupar diversas opiniones
del usuario respecto a la calidad del servicio, ademas de comentarios o alguna sugerencia
para implementar un plan de mejora ante la deficiencia; a su vez, este modelo analiza la
habilidad, disposicion, conocimiento, atencion e instalacion de la organizacion frente al
cliente (Matsumoto, 2014). De la misma manera, Basantes (2017) sefiala que esta
herramienta permite a la entidad prestadora del servicio identificar las brechas criticas de
la institucién para que puedan ser solucionadas; es asi que los clientes cubren sus

expectativas y percepciones ante el servicio brindado por la institucion.

Segun Rodriguez et al. (2023), el modelo de SERVQUAL permite aplicarse al
cliente para que se pueda identificar su nivel de aceptacion y adaptacion a la realidad,
ademas, con los resultados se permite identificar el grado de relacién entre el servicio de
calidad que se brinda y la satisfaccion laboral, ya que el aspecto administrativo es un

rasgo trascendental para brindar un buen servicio. De la misma manera, los datos finales



34

que se obtienen en base a la aplicacién de este modelo permiten tomar decisiones

importantes por parte de los directivos para la mejora ante algunas carencias.

En un espacio educativo, el modelo ha sido aplicado para la medicion del servicio
brindado, ya que agrupa diversas opiniones o comentarios que brinda el cliente ante su
impresion por el servicio prestado; en las universidades, es relevante considerar cuan
satisfecho se encuentra el alumno y qué sugerencias tiene al respecto del servicio. Torres
(2023) ratifica rasgos elementales que caracterizan este modelo, los cuales son los

siguientes:

- Busqueda por identificar las necesidades de los clientes

- Desarrollo de la experiencia dentro del servicio.

- Las percepciones que poseen los trabajadores respecto al nivel de expectativa
de los usuarios.

- ldentificacion de brechas o carencias que se puedan suscitar en el servicio.

Por esto, el SERVQUAL tiene grandes ventajas a diferencia de otros modelos, ya
que su proposito central es priorizar las actividades que se puedan mejorar teniendo en
cuenta las expectativas y satisfaccion del usuario, ademas de velar por un servicio de
calidad, en el cual, el educando pueda sentirse comodo y capaz de enfrentarse ante los

desafios de la sociedad.

Como resultado, este modelo se convierte en el punto de partida para nuevas
teorias asociadas al contexto educativo; referente a ello, el modelo EQuQUAL (Calidad
educativa) sirve para analizar la calidad del servicio en una institucion educativa,
midiendo las expectativas y percepciones de los estudiantes (Mahapatra y Khan, 2007).
Con el paso del tiempo, las distintas evaluaciones se vienen adaptando a las nuevas
tendencias de la sociedad, por ende, el nivel de calidad en los servicios debe ser mayor;
por consiguiente, es relevante el analisis de la ensefianza, infraestructura, organizacion
académica y la vida universitaria en el contexto educativo para responder correctamente

antes las expectativas del educando.

2.2.3. Gestidn de calidad y satisfaccion estudiantil
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Una buena educacion se basa en diversos estandares de calidad. Estos son
obtenidos mediante la gestion de los agentes educativos inmersos en la organizacion, con
ello, la busqueda de cumplir las expectativas o necesidades del estudiante. En la
actualidad, el estudio de estas variables es relevante para la medicion y analisis de la
experiencia que adquiere el estudiante. Garbanzo (2017) afirma que el estudio de dichos
aspectos es importante, ya que a mayor satisfaccion académica mejor es el
desenvolvimiento del educando; por consiguiente, la ensefianza que se brinda es un
producto de calidad. Ademas, el uso y verificacion del nivel de calidad impartido por la
institucion mejora en algunas carencias que pueda tener el servicio (Alvarez et al., 2015).
Es decir, el andlisis de la variable gestion de calidad y satisfacciéon estudiantil es
importante para identificar datos veridicos e implementar planes de mejora para obtener

una educacién significativa.

El rol y presencia del estudiante en la universidad es vital para el proceso
educativo; por ello, el nivel de satisfaccion que adquieran en referencia a la ensefianza es
importante y se convierte en un dato para realiza algin ajuste en la gestion interna de la
institucion. Cadena-Badilla et al. (2016) definen la importancia de la medicion de ambas
variables, ya que es una manera de medicién para el reconocimiento de la realidad,
ademas esto sirve para ejecutar una comparativa con otros centros educativos y realizar
las mejoras correspondientes. En suma, las variables en mencion guardan una gran
importancia en el aspecto educativo, ya que el nivel de calidad impartida por la
universidad debe estar en constante cambio e inmerso en las nuevas actualizaciones del
servicio; asi que el nivel de satisfaccion del alumno es un dato relevante para el desarrollo

de una gestion de calidad.

Al centrarse en la gestion de calidad y satisfaccion estudiantil, es preciso recalcar
la importancia de cada dimension vinculada a la satisfaccion. En primer lugar, el
liderazgo, aspecto relevante para la mejora en las expectativas del educando, segln
Gonzales (2023), permite el respeto entre los agentes educativos, ademas de mejorar las
habilidades de dialogo, motivacién, compromiso y la capacidad de guiar con el ejemplo;
de la misma manera, si el lider realiza correctamente su trabajo, se puede ejecutar de
manera adecuada las responsabilidades de cada agente educativo. En segundo lugar,

respecto a la dimension planeacion estratégica, Guzman (2016) menciona que las
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estrategias que se ejecutan en cada proceso educativo es necesario y relevante para que
las instancias académicas puedan tener un resultado favorable, ademas de seguir de
manera estructura un serie de actividades proyectadas a la mejora instituciona y a la

busqueda de la satisfaccion estudiantil.

En tercera instancia, respecto a la dimension enfoque en el cliente y mercado,
Olértegui-Alcalde et al. (2023) declara la importancia mejorar el rendimiento academico
del alumnado, ya que este se debera ver influencia por las nuevas estrategias, dindmicas
y motivacion; con esto, el estudiante esta preparado para enfrentarse a la sociedad, ademas
de adquirir una experiencia formidable asociado a las nuevas tecnolégicas y debidamente
actualizado bajo los nuevos enfoques educativos, lo cual es medido por su nivel de
satisfaccion. Seguidamente, segun Sandoval et al. (2019), el aspecto de informacién y
andlisis se vincula con la satisfaccion estudiantil, ya que permite la exploracion de
diversos aspectos o procesos de la vida del universitario, los cuales estan centrado en el
nivel de ensefianza, aprendizaje y satisfaccion ante los servicios prestados; por esto, la
relevancia de realizar evaluaciones periddicas para identificar datos veridicos y poner en

marcha planes de mejora para el servicio prestados.

En la linea con las dimensiones previstas de la gestion de calidad, el aspecto de
enfoque a los recursos humanos, Molina et al. (2021) sefiala que la actualizacion constante
debe estar presente para cada agente educativo dentro de la institucion, para garantizar un
servicio de calidad, se actualice enfoques educativos y que el educando pueda cubrir sus
expectativas. La dimensién de gestion de procesos es trascendente para mejorar rasgos
universitarios, ante las posibles evaluaciones se pretende identificar deficiencias y
proponer planes de mejora y teniendo como base un mapa de procesos enfocados a la
mejora académica (Cordero, 2019). Finalmente, los resultados son la Ultima dimension
que guarda vinculo con la satisfaccion estudiantil. Segun Mori (2021) destaca la
importancia de observar y analizar los resultados finales de un servicio prestado; con esto,
todos los agentes educativos pueden retroalimentarse con rasgos que permitan potenciar
el servicio prestado y esto garantiza la adaptacion proactiva de las instituciones. Por
consiguiente, es relevante analizar y estudiar cada una de las dimensiones enfocadas en
la gestion de calidad y como estas tienen una relacion cercana con la badsqueda de la

satisfaccion del educando.
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Conceptos Claves

Calidad educativa: Es el nivel del proceso de ensefianza y aprendizaje, en donde
los estudiantes, profesores y personal administrativo son agentes que posibilitan
el logro de la calidad y de una politica educativa, los mismos que inciden en la
formacion del alumno (Mufioz-Sanchez et al., 2022).

Gestion de calidad: Conjunto de procesos que repercuten el &mbito interno de la
institucion, esto contribuye a la mejora de la calidad educativa (Ormaza y
Guerrero-Baena, 2021).

Satisfaccion: Es el aspecto de observacion que obtiene el cliente en referencia a
la obtencion de producto de calidad, esto cubre las necesidades y expectativas del
usuario (Rodriguez y Torres, 2020).

Satisfaccion estudiantil: Es el resultado de la asociacion que surge entre las
expectativas y la realidad académica, con ello, se puede medir el nivel de calidad
en la ensefianza y aprendizaje del alumnado y toda accion habitual que ofrece el
servicio educativo (Henriquez-Coronel et al., 2023).

Educacion superior: Es el enfoque que permite el desarrollo y obtencién de la paz
y progreso social, de la misma manera, priorizar una ensefianza de calidad para
que el egresado pueda enfrentarse antes los desafios a nivel mundial (UNESCO,
2018).

Universidad: Es el espacio que conserva el conocimiento o informacion de la
humanidad, con esto, el hombre puede construir sus conocimientos de manera
auténoma en base a su razén y criterio, esto enfocado en una carrera profesional
(Gazzola, 2021).

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO): Es el conjunto de normas
que contribuye a la obtencién de aspectos relacionados con la eficiencia del
producto y rasgos que estan presentes en el sistema de gestién de calidad (Chacén
etal., 2022).

Organizacion académica: Es la asociacion de sistemas que tiene como objetivo
central asegurar la calidad y evaluacion permanente de cada programa educativo;
en este proceso interviene todos los agentes educativos para la obtencién de

mejoras continuas (Valero, 2022).



CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1.  Tipoy Nivel de Investigacion
3.1.1. Tipo de Investigacion

El presente estudio se basa en dos criterios. Segun la finalidad, la investigacion es
basica. Con referencia a ello, Muntané (2010) afirma que esta investigacion parte de un
contenido teorico que, posteriormente profundiza el contenido cientifico. Esta idea es
respaldad por Escorcia (2009), quien sefiala que la investigacion pura o basica aumenta y

profundiza el conocimiento en base a una situacion real.

Segun el manejo de datos es cuantitativa, cuyo propésito es medir y analizar
estadisticamente los datos numéricos obtenidos en la investigacion (McMillan y
Schumacher, 2005). También Medina et al. (2023) afirman que este tipo esta asociado en
la medicion de variables numéricas, permitiendo el analisis estadistico de los datos
recopilados. Asimismo, Creswell (2021) menciona que el propoésito de este tipo es obtener
una explicacion en relacion a las variables del trabajo académico, luego de una etapa de

recoleccion, analisis, interpretacion y redaccion de los resultados obtenidos.
3.1.2. Nivel de investigacion

La investigacion es de nivel relacional ya que se busca el nivel de asociacion entre
las dos variables. Segun Behar (2008), este estudio pretende observar el vinculo entre

fendmenos, es decir, el objetivo es evaluar cbmo se comporta una variable frente a otra.
3.1.3. Disefio de investigacion

El presente trabajo posee un disefio transversal. Arias (2012) sefiala que los datos
recogidos bajo este disefio solo se utilizan en un periodo y no presenta variaciones con el
tiempo. También es descriptiva. Al respecto, Escorcia (2009) sefiala que este disefio
permite entender el contexto real sin ninguna emision de juicio mediante la recopilacion
de datos en una poblacion con caracteristicas similares. Finalmente, tiene un disefio
correlacional, ya que se determina el grado de asociacién. McMillan y Schumacher
(2005) presentan como caracteristica central de este disefio la obtencion de diversas
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puntuaciones a partir de dos variables. También Arias (2012) menciona que el propdsito
de este disefio es identificar la asociacion entre dos 0 mas variables mediante pruebas de
hipétesis correlacionales y técnicas estadisticas, esto puede conllevar al entendimiento de

posibles indicios de un fendmeno.

Vy

an
M r
\ t
V,
Donde:
M = Muestra representativa
V1= Gestion de calidad

V2 = Satisfaccion estudiantil

r = Relacién de las dos variables

3.2. Cuadro de Operacionalizacion de Variables
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Ttems Esca_lg ,de Niveles y
medicién rangos
Gestion de Liderazgo organizacional Escalas Inadecuado:
) . 1,2,3,4,5 >
la calidad Liderazgo 6 valorativas: 34 —97
Responsabilidad social y
. Conceptual : Totalmente g‘;e‘:‘ljgfo:
: Planeamiento Desarrollo de la estrategia 7,8,9,10y Zn ; -
Segin Ormaza y Guerrero-Baena estratégico - - 11 esacuerdo
-, . Despli la estrategi
(2021) la gestién de calidad es el espliegue de la estrategia (El)
i n
conjunto de_ procesos que repercuten —gnfoque en el Conocimiento del mercado y el cliente d q
el ambito interno de la institucién, : esacuerdo
. ) cliente y 12,13y 14 @)
esto contribuye a la mejora de 1a  mercaqo Relaciones con el cliente y la satisfaccion Nid
calidad educativa. ! ed _
- — — P acuerdo ni
L Dimension y anélisis del rendimiento organizacional
b. Operacional Inff:_rrpaC|on y ig 16,17y en
L ) anaists Gestion de la informacion y del conocimiento. desacuerdo
Para la medicion de la variable 3)
“Gestion de calidad” se analiza siete Sistemas de trabajo. De acuerdo
dimensiones en referencia al modelo  Enfoque a los (4)
o — — 19,20,21y
de Malcolm Baldrige: Liderazgo, recursos Aprendizaje y motivacion del empleado. ” Totalmente
planeamiento estratégico, enfoque en  humanos de acuerdo.
el cliente y mercado, informacion y Bienestar y satisfaccion del empleado (5)
analisis, enfoque a los recursos
humanos, gestion de los procesos y Bienestar y satisfaccion del empleado
resultados del negocio. Dichas  Gestign de los 23,24,25y
din?ens_i(,mes se analigarén. con la procesos Procesos de transporte 26
aplicacion de un cuestionario de 33 -
ftems con una escala Likert. Resultados enfocados en el cliente.
reculados Resultados en los productos y servicios. 27,28, 29,
30,31y 32

Resultados de la efectividad organizacional.
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. L . . . p Escala de Niveles
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items L y
medicion rangos
Satisfaccion Preparacion, actualizacion y condiciones pedagdgicas de los docentes. Escalas Bajo:
estudiantil i _ _ valorativas:
Sistema de evaluacion utilizado. 20— 46
o - ~ 1,2,3 Totalmente .
a. Conceptual Ensefianza Metodologia de ensefianza. Lo Medio:
y 4. insatisfecho
Segun Henriquez-Coronel et Incorporacion de nuevas tecnologias a la ensefianza. ) 47-173
al. (2023), la satisfaccion PO_CO
estudiantil es el resultado de la El contenido de los programas. satisfecho ~ Alto: 74 - 100
asociacion que surge entre las T acion del G (2)_
expectativas y la realidad a organizacion det iempo Indiferente
académica, con ello, se puede Facili Py ®3)
: ’ i acilidad de comunicacion con los docentes. 56,7, .
medir el nivel de calidad en la  Organizacion g gy Satisfecho
ensefianza y aprendizaje del —académica La facilidad de comunicacion con el personal administrativo 10. (4)
alumnado y toda acci6n Totalmente
habitual que ofrece el servicio Accion tutorial. satisfecho
educativo. — - — : ®)
Formacion practica y la vinculacion con los futuros centros de trabajo.
i Vida - - - — 11
b. Operacional S El acceso a diversas manifestaciones culturales y de recreacion. y
) ) universitaria 12
Parg anfi!lzar Ia. \{a’r’lable Formacién de habilidad y rasgos personales.
“satisfaccion estudiantil”, se
utiliza el instrumento Habitabilidad de las instalaciones.
compuesto por cuatro
dimensiones: ensefianza, Suficiencia de los espacios para la ensefianza y el estudio.
organizacion académica, vida _ _ _
universitaria e infraestructura y Adecuadas instalaciones deportivas. 13 14
ZE.W'CK?S un|verS|tar|os.., L8 |nfraestructura Y  Buen servicio bibliotecario. 15, 16,
imensiones en mencion se  goryjicios 17,18,
analizaran mediante  un | qiversitarios Adecuado funcionamiento de los cafetines. 19y
cuestionario constituido por 20 20

items con una escala Likert.

Adecuado funcionamiento de los servicios de computo.

Igualdad de oportunidades para participacion de actividades.

Seguridad de las instalaciones
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3.3.  Poblacion y muestra
3.3.1. Unidad de analisis

La unidad de andlisis estuvo constituida por estudiantes de la Escuela Profesional

de Educacion de una universidad publica de Tacna.
3.3.2. Poblacién

La poblacién estuvo compuesta por 1015 estudiantes de la Carrera Profesional de

Educacion de una universidad publica de Tacna elegidos bajo los siguientes criterios:
Criterios de inclusion:

- Estudiantes de la region de Tacna.
- Estudiantes de educacion superior.
- Estudiantes de la Carrera Profesional de Educacién.

- Estudiantes matriculados en el periodo académico 2024-1.
Criterios de exclusion:
- Estudiantes que no deseen ser participes en la presente investigacion.

Tabla 1
Caracterizacion de la poblacion.

Poblacion
Carrera Profesional de Educacion N %
Lengua y Literatura 250 24,63
Matematica, Computacion e Informatica 163 16,06
Idioma Extranjero 148 14,58
Ciencias Sociales y Promocion Socio-Cultural 254 25,02

Ciencias de la Naturaleza y Promocion Educativa

Ambiental 200 19,70

Total 1015 100,00




3.3.3. Muestra
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Para el célculo de la muestra, se asumié la formula de poblaciones finitas. Por

consiguiente, con un 95 % de confianza y 3 % de error se identifico la muestra de 520

estudiantes del nivel superior. Para el resultado final de la muestra, se emple6 el método

del muestreo no probabilistico por conveniencia, segun Otzen y Manterola (2017) aclara

que este tipo de muestreo selecciona a los integrantes de la muestra en referencia a

criterios establecidos por el juicio del investigador.

Tabla 2

Caracterizacion de la distribucién muestral.

Muestra
Carrera Profesional De Educacion n %
Lengua y Literatura 143 27,61
Matematica, Computacion e Informatica 113 21,81
Idioma Extranjero 95 18,34
Ciencias Sociales y Promocion Socio-Cultural 116 22,39
Ciencias de la Naturaleza y Promocion Educativa Ambiental 51 9,85
Total 518 100

Sin embargo, la muestra se redujo en dos participantes debido a los criterios de

exclusion, ya que los alumnos optaron por no participar en la aplicacion de los

cuestionarios respectivos. Por consiguiente, la muestra total fue de 518 estudiantes de la

Escuela Profesional de Educacion.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1. Técnica

La técnica de recoleccion de datos para la primera y segunda variable es la
encuesta. Supo (2015) y Romero et al. (2023) definen que la encuesta es un medio para
la recoleccién de datos dentro de un periodo corto, ademas, puede ser aplicada a grupos
de gran tamafio. Asimismo, Nifio (2011) define a la encuesta como una técnica que
permite la obtencion de apreciaciones, intereses y opiniones de cada individuo,

permitiendo un acceso generalizado a las personas de la muestra aplicada.
3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento para las variables “gestion de calidad” y “satisfaccion estudiantil”
es el cuestionario. Segiin Romero, Real, Ordofiez et al. (2021), este instrumento esta
constituido por una serie de preguntas escritas vinculadas a las hipotesis del trabajo
académicos, es decir, guarda una asociacion directa con la tematica de la investigacion,

su proposito central es recabar informacidn para la verificacion de hipotesis.

Variable 1: Gestion de calidad.

Nombre del instrumento: Cuestionario de modelo de excelencia Baldrige.

Autor: Juan Baldemar Garza Villegas, Cristébal Lerma Castillo y Omar
Terrique Nava.
Afo: 2014.

Proposito: Evaluar la gestion de calidad ofrecida por la entidad universitaria.

Significacion: El cuestionario de Modelo de Excelencia Baldrige esta
constituida por siete dimensiones: liderazgo, planeacion estratégica, enfoque
en el cliente y mercado, informe y analisis, enfoque a los recursos humanos,
gestion de procesos y resultados. Dimensiones que agrupan un total de 33 items
orientados a evaluar la gestion de calidad en la entidad universitaria. Ademas,
emplea una escala valorativa de 1 = totalmente en desacuerdo, 2 = en
desacuerdo, 3 = ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = de acuerdo y 5 = totalmente
de acuerdo. Este cuenta con adecuados indices de validez y consistencia

interna.
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- Grupo de referencia: Estudiantes matriculados en el periodo académico 2024-
1 de la Carrera Profesional de Educacion.

- Rangos: Bajo (33 - 77), Medio (78 - 122), Alto (123 - 165).

- Tiempo de duracién: 20 minutos.

- Forma de aplicacion: Autoadministrada de manera presencial.

El presente instrumento ha sido validado por tres jueces expertos en base a los

siguientes intervalos.

Tabla 3

Intervalo para la validacion de instrumentos

Intervalo Categoria
0,00 - 0,60 No favorable
0,61-0,70 Requiere mejorar
0,71-1,00 Favorable
Tabla 4

Calificacion de jueces expertos para la validacion del instrumento Modelo de

Excelencia Baldrige

Jurados expertos

Indicadores
Jurado 1 Jurado 2 Jurado 3

Claridad 5 4
Obijetividad
Actualidad

SN

4 4
4 4
Organizacion 5 4
Suficiencia 5 4
Pertinencia 5 4
Consistencia 4 4

4 4

o1 o1 o1 01 O1 01 O

Coherencia

Puntaje final 0,9 0,8

o
©
~

De acuerdo a las calificaciones que se presentan en la tabla 4, se puede observar
que el jurado 1 califica el cuestionario con una nota de 0,9, la cual se sitla en la categoria

favorable; asimismo, el segundo docente determina el puntaje final de 0,8, también
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situado en el nivel favorable; finalmente, el tercer jurado experto determina el puntaje de
0,97, situado en el rango favorable. Por lo tanto, las cifras obtenidas sittan al cuestionario

como un instrumento adecuado para su posterior aplicacion.

Asimismo, durante el proceso de validacion por jueces, se recibio la observacion
de que el item 28: “Usted considera que las pensiones de ensefianza estan acorde al
servicio que brinda la universidad” del instrumento no guardaba relacidon con el contexto
de la poblacién (universidad nacional). Como resultado de esta revision, dicho item fue
eliminado. Esta modificacion contribuyd a su adecuacién para la muestra a la que va
dirigido.

Ademas, el presente instrumento pas6 por un proceso de confiabilidad en una
prueba piloto de 21 estudiantes de la especialidad de idioma extranjero, turno tarde, VIII
semestre. Para la interpretacion de las cifras obtenidos, se determina los siguientes valores
de Alfa de Cronbach segiin Chavez y Rodriguez (2018).

Tabla 5

Valoracion del coeficiente alfa de Cronbach

Valoracion Intervalo
Inaceptable [0, 0,5]

Pobre [0,5, 0,6]
Débil [0,6, 0,7
Aceptable [0,7,0,8]
Bueno [0,8; 0,9[
Excelente [0,9, 1]

A continuacion, se presenta el valor de fiabilidad del instrumento procesado en la

plataforma SPSS para su correcta aplicacion.

Tabla 6

Estadistica de fiabilidad de la variable gestion de calidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,927 32
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Con los resultados obtenidos en la tabla 6, se determina que el instrumento es
excelente, de acuerdo al valor de Alfa de Cronbach (0,927), debido a que el valor supera
a0,9. El resultado en mencidn permitio la correcta aplicacion del instrumento a la muestra

del trabajo de investigacion.

Por otra parte, es importante recalcar los baremos correspondientes para el
procesamiento de los datos de la variable gestion de calidad. Para ello, se determino una
escala para la variable de manera general y, otras, para sus dimensiones. Los datos se
presentan en la tabla 7.

Tabla 7

Baremos de la variable gestion de calidad

items Inadecuado Adecuado
Gestion de calidad 1al 32 34 -97 98 - 161
Liderazgo lal6 6-18 19-30
Planeacidn estratégica 7alll 5-15 1626
Enfoque en el cliente y mercado 12 al 14 3-9 10-16
Informe y analisis 15al 18 4-12 13-21
Enfoque a los recursos humanos 19 al 22 4-12 13-21
Gestion de procesos 23 al 26 4-12 13-21
Resultados 27 al 32 6-18 19-31

Variable 2: Satisfaccion estudiantil

- Nombre del instrumento: Satisfaccion Estudiantil Universitaria (SEU).

- Autor: Mejias Agustin y Martinez Domelis.

- Afo: 2009.

- Proposito: Evaluar el nivel de satisfaccion de los estudiantes universitarios.

- Significacion: El cuestionario de Satisfaccion Estudiantil Universitaria esta
compuesto por cuatro dimensiones: ensefianza, organizacion academica, vida
universitaria e infraestructura y servicios universitarios. Las dimensiones en

mencion esta agrupadas en 20 items enfocadas en evaluar el nivel de
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satisfaccion de los alumnos. Asimismo, se utiliza una escala valorativa de 1 =
Totalmente satisfecho, 2 = Poco satisfecho, 3 = Indiferente, 4 = Satisfecho y 5
= Totalmente satisfecho. El presente cuestionario presenta indices adecuados
de validez y consistencia interna.

- Grupo de referencia: Estudiantes matriculados en el periodo académico 2024-
1 de la Carrera Profesional de Educacion.

- Rangos: Insatisfecho (20 — 46), poco satisfecho (47 — 73) y satisfecho (74 —
100)

- Tiempo de duracién: 10 minutos

- Forma de aplicacion: Autoadministrada de manera presencial.

El instrumento en mencién ha sido validado por tres jueces expertos en base a los

siguientes intervalos.

Tabla 8

Intervalo para la validacion de instrumentos

Intervalo Categoria
0,00 — 0,60 No favorable
0,61 -0,70 Requiere mejorar

0,71-1,00 Favorable
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Tabla 9
Calificacion de jueces expertos para la validacion del instrumento Satsifaccion Estudiantil

Universitaria

Jurados expertos

Indicadores
Jurado 1 Jurado 2 Jurado 3

Claridad 4 4
Objetividad
Actualidad

(63}

Organizacion

Pertinencia

4 4
4 4
4 4
Suficiencia 4 4
4 4
Consistencia 4 4

4 4

Coherencia

o1 o1 o1 o1 o1 O1 O

Puntaje final 0,8 0,8

De acuerdo a las calificaciones que se presentan en la tabla 9, se puede observar
que el jurado 1y 2 califican el cuestionario con una nota de 0,8, la cual se sitda en la
categoria favorable; de la misma manera, el tercer jurado experto determina el puntaje de
1, situado en el rango favorable. Por lo tanto, las cifras obtenidas sitlan al cuestionario

como un instrumento adecuado para la aplicacién correspondiente.

Ademas, el presente instrumento paso por un proceso de confiabilidad en una
prueba piloto de 21 estudiantes de la especialidad de idioma extranjero, turno tarde, VIII
semestre. Para la interpretacion de las cifras obtenidas, se determina los siguientes valoras
de Alfa de Cronbach, segiin Chavez y Rodriguez (2018).



Tabla 10

Valoracion del coeficiente alfa de Cronbach

Valoracion Intervalo
Inaceptable [0, 0,5]

Pobre [0,5, 0,6]
Débil [0,6,0,7[
Aceptable [0,7,0,8]
Bueno [0,8; 0,9]
Excelente [0,9, 1]
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Asimismo, se presenta el valor de fiabilidad del instrumento procesado en la

plataforma SPSS para su correcta aplicacion.

Tabla 11

Estadistica de fiabilidad de la variable satisfaccion estudiantil

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0,716

20

De acuerdo a la tabla X, se observa que el instrumento esta en la valoracion de

aceptable, de acuerdo al valor de Alfa de Cronbach (0,716), debido a que el valor supera

a0,7. El resultado en mencidn permitio la correcta aplicacion del instrumento a la muestra

del trabajo de investigacion.

Por otra parte, es importante recalcar los baremos correspondientes para el

procesamiento de los datos de la variable satisfaccion estudiantil. Para ello, se determind

una escala para la variable general y, otras cifras, para sus dimensiones. Los datos se

presentan en la tabla 12.
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Tabla 12

Baremos de la variable satisfaccion estudiantil

items Bajo Medio Alto
Satisfaccion estudiantil lal 32 20 — 46 47 -73 74 —100
Ensefianza lal6 4-9 10-15 16-21
Organizacion academica 7all1 4-12 13-21 22-30
Vida universitaria 12 al 14 2-4 5-7 8-10
Infraestructura y servicios 15 al 18 8_18 19— 29 30 - 40

universitarios

3.5.  Estrategia para la recoleccion de datos

Para el recojo de datos, se accedi6 a la autorizacion correspondiente a la directora
de la Escuela Profesional de Educacion mediante una solicitud; posteriormente, se aplicd
el cuestionario a los estudiantes de la especialidad de Lengua y Literatura, Matematica,
Computacion e Informatica, Idioma extranjero, Ciencias Sociales y Promocion Socio-
Cultural y Ciencias de la Naturaleza y Promocién Educativa Ambiental, no sin antes pedir
el consentimiento informado a todo el alumnado perteneciente a la poblacion de
investigacion. Con los datos obtenidos, se procedid al andlisis del contenido mediante

tablas y pruebas.

3.6.  Procesamiento de la informacion y Métodos Estadisticos de Analisis de

Datos

Los datos obtenidos fueron analizados con el programa de analisis estadistico
IBM SPSS version 22 generando los resultados mediante tablas descriptivas, de
frecuencias y graficos (barras simples y cruzadas). El contenido se ajusta segun las
normas APA séptima edicion y se empleo el programa de Microsoft Word y Microsoft
Excel. Posteriormente, se lleva a cabo el analisis e interpretacion adecuada. Para
contrastar y validar la hipétesis, se utilizo la prueba no parametrica del coeficiente de Rho
de Spearman.
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3.7.  Instrumentos, equipos materiales e insumos

En el presente estudio, se emplearon softwares, hojas bond para la recoleccion de
datos, una laptop para el procesamiento del contenido obtenido y lapiceros para el llenado

y organizacion de cuestionarios.



CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo, se muestra las tablas, figuras, analisis e interpretacion
correspondiente para la explicacion de los resultados. A continuacion, se evidencia la

estructura del apartado.
- Anadlisis estadistico descriptivo de la variable 1: gestion de calidad

- Anadlisis estadistico descriptivo de cada dimension (liderazgo, planificacion
estratégica, enfoque del cliente y mercado, gestién de medicidn, analisis y
conocimiento, enfoque de la fuerza de trabajo, gestion de procesos y

resultados) que conforma la variable 1.
- Andlisis estadistico descriptivo de la variable 2: satisfaccion estudiantil

- Analisis estadistico descriptivo de cada competencia (ensefianza, organizacion
académica, vida universitaria e infraestructura y servicios universitarios) que

compone la variable 2.
- Tablas cruzadas del objetivo general y objetivos especificos.
- Prueba de normalidad para las variables correspondientes.

- Prueba de hipoétesis en base a la prueba no paramétrica Spearman para la

hipdtesis general e hipdtesis especificas.
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4.1.  Andlisis estadistico descriptivo
4.1.1. Variable gestion de calidad

Tabla 15

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

Gestion de calidad n %

Inadecuado 174 33,6

Adecuado 344 66,4

Total 518 100,0
Figura 1

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

= [nadecuado = Adecuado
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Anélisis e interpretacion

En la tabla 15 y figura 1, se muestran los niveles de gestion de calidad de los
estudiantes universitarios de la Escuela Profesional de Educacion, matriculados en el afio
académico 2024. Se observa que mas de la mitad de los alumnos (66,4 %) determina que
la gestion de calidad dentro de la escuela es adecuada; asimismo, solo un 33,6 % de la

muestra determina que la gestion se presenta en un nivel inadecuado.

Por consiguiente, la cifra con mayor alcance demuestra que los alumnos perciben
una adecuada gestion de calidad con los siguientes rasgos: La buena capacidad de
liderazgo para la coordinacion de asuntos relevantes, la planificacion para el alcance de
los objetivos, el enfoque del cliente y el mercado para satisfacer las expectativas de los
usuarios, informacion y analisis (este rasgo es relevante para evaluar los niveles de avance
en la planificacion) enfoque a los recursos humanos (este aspecto es trascendente para
identificar las cualidades y capacidades del grupo de trabajo dentro de la institucion),
gestion de procesos para la adecuada observacion y revision correspondiste con las
mejoras y los resultados, el producto que brinda el grupo laboral (este es medido de
acuerdo a los niveles de satisfaccion del cliente). Los estudiantes universitarios
determinan que rasgos mencionados con anterioridad se evidencian en el contexto de su

escuela profesional.
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Tabla 16

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién,

segun la dimension liderazgo

Liderazgo n %

Inadecuado 169 32,6

Adecuado 349 67,4

Total 518 100,0
Figura 2

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension liderazgo

= [nadecuado = Adecuado
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Andlisis e interpretacion:

En la tabla 16 y figura 2, se presenta el nivel de gestion de calidad, enfocado en
la dimension de liderazgo de los estudiantes universitarios de la Escuela Profesional de
Educacién, matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que més de la mitad de
los estudiantes (67,4 %) determinan que el nivel de liderazgo es adecuado y solo un poco
mas de la cuarta parte de la muestra (32,6 %) demuestra que el nivel alcanzado de la

dimension correspondiente es inadecuado.

Por ende, un poco mas de la mitad de los alumnos percibe un liderazgo adecuado
para las respectivas planificaciones; asimismo, esta cualidad permite que se logren
diversas metas a favor de la institucion. Por lo tanto, se ha podido ejecutar la mision,
vision y los valores con cada uno de los integrantes de la institucion; de la misma manera,
el lider pudo involucrar a todos los agentes en un ambiente asertivo, ya que este agente

es el encargado de organizar y gestionar procesos para un buen desarrollo.
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Tabla 17

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension planeacion estratégica

Planeacion estratégica n %

Inadecuado 198 38,2

Adecuado 320 61,8

Total 518 100,0
Figura 3

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension planeacion estratégica

= |Inadecuado = Adecuado
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Analisis e interpretacion

En la tabla 17 y figura 3, se presenta el nivel de gestion de calidad, enfocado en
la dimension de planeacion estratégica de los estudiantes universitarios de la Escuela
Profesional de Educacion, matriculados en el afio académico 2024. Por lo tanto, un 61,8
%, un poco mas de la mitad, de los estudiantes percibe esta dimensién en un nivel
adecuado y mas de la cuarta parte (38,2 %) determina que el nivel de planeacién

estratégica es inadecuado.

Se concluye que los alumnos universitarios afirman que, dentro de la institucion,
se optimiza las actividades para el logro de metas u objetivos; asimismo, se observa que
cada docente es debidamente capacitado y actualizado para que se puedan trabajar en
conjunto y se realice una correcta planificacion con diversas actividades asegurandose el
éxito en cada proceso. Por consiguiente, la planificacion es base para el fortalecimiento
de funciones y el logro de metas institucionales, rasgo que esta presente en la institucion

ante la perspectiva de los estudiantes universitarios.
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Tabla 18

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension enfoque en el cliente y mercado

Enfoque en el mercado y los clientes n %

Inadecuado 253 48,8

Adecuado 265 51,2

Total 518 100,0
Figura 4

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimensién enfoque en el cliente y mercado

= [nadecuado = Adecuado
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Analisis e interpretacion

En la tabla 18 y figura 4, se presenta el nivel de gestion de calidad, centrado en la
dimension de enfoque en el mercado y los clientes de los estudiantes universitarios de la
Escuela Profesional de Educacion, matriculados en el afio académico 2024. Se visualiza
que un poco mas mitad de los estudiantes (51,2 %) considera que la dimension asociada
al mercado y clientes se sitda en un nivel adecuado, mientras que la otra mitad determina
que su nivel es inadecuado. No existe una diferencia amplia entre los niveles debido al

numero de porcentajes.

Se concluye que solo un poco mas de la mitad de los educandos recibe una
educacion de calidad constituido por procesos eficientes, lo cual construye una vision
integral, aspecto que le permite desenvolverse de manera ética y profesional en la
sociedad; de la misma manera, se ha podido cubrir las expectativas de los alumnos debido
a la adecuada ensefianza y adquisicion de valores y conocimientos, ya que la gestion de

calidad vela por sus clientes (estudiantes) y mercado (institucion).
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Tabla 19

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension informacion y analisis

Informacion y analisis n %

Inadecuado 243 46,9

Adecuado 275 53,1

Total 518 100,0
Figura 5

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension informacion y analisis

= |Inadecuado = Adecuado
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Analisis e interpretacion

En la tabla 19 y figura 5, se presenta el nivel de gestion de calidad, centrado en la
dimension de informacion y andlisis de los estudiantes universitarios de la Escuela
Profesional de Educacion, matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que un
poco mas de la mitad de los estudiantes (53 1 %) determina que la dimensidn esta situada
en un nivel adecuado; por otra parte, el 46,9 % de la muestra total afirma que el manejo

de la informacién y analisis es inadecuado.

La muestra de mayor nimero es el conjunto de alumnos que declara que la forma
de organizacion y ejecucion de actividades es la correcta y, con ello, se evidencia el
avance en la realidad académica, contribuyendo asi a una vision holistica del entorno
institucional. Con esto, se identifican aspectos deficientes para que puedan ser corregidos
y se brinde una educacién universitaria de calidad ante las nuevas demandas y enfoques

académicos de la sociedad.
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Tabla 20

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimensién enfoque a los recursos humanos

Enfoque a los recursos

n %
humanos
Inadecuada 214 41,3
Adecuada 304 58,7
Total 518 100,0
Figura 6

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,
segun la dimension enfoque a los recursos humanos

= |nadecuada = Adecuada
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Anélisis e interpretacion:

En la tabla 20 y figura 6, se presenta el nivel de gestion de calidad, centrado en la
dimension de enfoque a los recursos humanos de los estudiantes universitarios de la
Escuela Profesional de Educacion, matriculados en el afio académico 2024. Se visualiza
que mas de la mitad de los alumnos (58,7 %) determina que la dimension se presenta en
un nivel adecuado, mientras que un poco mas de la tercera parte (42,3 %) de la muestra

total afirma que el nivel de recursos humanos es inadecuado.

El conjunto de estudiantes que presenta mayor cantidad afirma que el agente lider
de la institucion gestiona y potencia las diversas capacidades y cualidades del grupo
laboral, asimismo, el ambiente es ameno y asertivo. Con ello, el logro de metas es eficaz,
debido al trabajo en conjunto y a una adecuada relacion entre todos los agentes
universitarios (docentes, personal administrativos y estudiantes) con la distribucién

adecuada de roles y/o tareas.
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Tabla 21

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de

Educacidn, segun la dimension gestion de los procesos

Gestion de los procesos n %

Inadecuado 229 44,2

Adecuado 289 55,8

Total 518 100,0
Figura7

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension gestion de los procesos

= |nadecuado = Adecuado
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Analisis e interpretacion

En la tabla 21 y figura 7, se presenta el nivel de gestion de calidad, centrado en la
dimension de gestion de procesos de los estudiantes universitarios de la Escuela
Profesional de Educacion, matriculados en el afio académico 2024. Se visualiza que mas
de la mitad de los estudiantes (55,8 %) afirma que la gestion esta presente en un nivel
adecuado; de la misma manera, solo el 44,2 % de los alumnos menciona que la dimensién

en mencion se encuentra en un nivel inadecuado.

La muestra con mayor porcentaje en la figura esta situada en el nivel adecuado en
referencia a la gestion de procesos, es decir, la institucion vela y trabaja por la innovacion
y los nuevos enfoques en referencia a la sociedad mediante pasos proactivos, estos
alineados a un objetivo en comun. La institucion participa de un proceso eficaz siguiendo
los pasos de la observacion, evaluacion, analisis y revision ante las posibles mejoras por

el bien de una educacion que cumpla con los estandares de calidad.
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Tabla 22

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,

segun la dimension resultados

Resultados n %

Inadecuado 193 37,3

Adecuado 325 62,7

Total 518 100,0
Figura 8

Nivel de gestion de calidad de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,
segun la dimension resultados

= |nadecuado = Adecuado
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Analisis e interpretacion

En la tabla 22 y figura 8, se presenta el nivel de gestion de calidad, centrado en la
dimension resultados de los estudiantes universitarios de la Escuela Profesional de
Educacién, matriculados en el afio académico 2024. Se visualiza que méas de la mitad de
los alumnos (62,7 %) determina que los resultados de la gestion de calidad estan en un
nivel adecuado; por otra parte, mas de la cuarta parte (37,3 %) precisa que esta dimension

se sitUa en un nivel inadecuado.

Se concluye que el conjunto de mayor cantidad de estudiantes ha podido visualizar
en su entorno, el monitoreo constante de cada proceso y actividad, los cuales son
ejecutados para el logro de metas institucionales, esto conlleva a cubrir las expectativas
del educando. De la misma manera, los alumnos universitarios, en su mayoria, han podido
obtener una educacion integral y de calidad debido a la optimizacion de recursos y la
constante actualizacion de aspectos académicos, los cuales son puestos en practica para

la obtencién de un buen resultado ante los usuarios.



4.1.2. Variable satisfaccion estudiantil

Tabla

23

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacién

70

Satisfaccion estudiantil n %

Bajo 41 7,9

Medio 374 72,2

Alto 103 19,9

Total 518 100,0
Figura 9

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacion
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Analisis e interpretacion

En la tabla 23 y figura 9, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil de la
Escuela Profesional de Educacion, alumnos matriculados en el afio académico 2024. Se
visualiza que mas de la mitad de los estudiantes (72,2 %) determinan su satisfaccion en
un nivel medio; asimismo, casi la quinta parte (19,9 %) de la muestra se sitta en un nivel

alto y solo un poco mas del 7 % de los educandos afirma que su nivel es bajo.

Por consiguiente, el grupo con mayor porcentaje de 374 estudiantes determina que
su satisfaccion en referencia a la ensefianza es un actividad que debe mejorarse, mediante
su planificacion y uso de nuevas estrategias ya que se encuentra en un nivel regular; de la
misma manera, la organizacion académica dentro de la institucion debe ser regulado por
las autoridades correspondientes e incluir el acompafiamiento y evaluacion constante de
posibles carencias con el proposito de que se brinde un servicio de calidad, en donde todos
los agentes educativos se vinculen y trabajen por un bien comun y logro de metas
institucionales. Por otro lado, 41 estudiantes manifiestan sentirse satisfechos con el
entorno universitario, destacando que su evaluacion de los aspectos mencionados

previamente ha cumplido con sus expectativas.



Tabla 24
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Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacion, segun la

dimension ensefanza

Ensefianza n %

Bajo 61 11,8

Medio 365 70,5

Alto 92 17,8

Total 518 100,0
Figura 10

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacion, segun la

dimension ensefianza
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Analisis e interpretacion

En la tabla 24 y figura 10, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil de la
Escuela Profesional de Educacion segin la dimension ensefianza, en los alumnos
matriculados en el afio académico 2024. Se observa que mas de la mitad de los estudiantes
(70,5 %) determina que el nivel de ensefianza se sitda en un nivel medio, mientras que,
casi la cuarta parte de la muestra (17,8 %) afirma que el nivel de la dimension respectiva
es alto y, més de la décima parte (11,8 %) de educandos muestran un nivel bajo en

referencia a la ensefianza brindada en el aula.

La muestra que tiene mayor porcentaje, segun la figura mostrada, esta compuesta
por 365 estudiantes que determinan que su satisfaccion en referencia a la ensefianza de
los docentes en el aula, es un aspecto que se debe mejorar. El uso recursos didacticos,
planificaciones, nuevas practicas educativas y el uso de las TICS, son aspectos que si
estan presentes en las clases; sin embargo, son rasgos que pueden mejorar en su uso y
exposicion antes los universitarios para que puedan ser profesionales competentes en la
sociedad. Por otro lado, 61 estudiantes afirman que la ensefianza recibida cumple con sus
expectativas, destacando el dominio de la teoria y la préctica en el aula, asi como el
empleo adecuado de recursos debidamente planificados, lo que demuestra que existen

casos donde las estrategias educativas son efectivas.
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Tabla 25

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacion, segin la

dimensidn organizacion académica

Organizacion académica n %

Bajo 31 6,0

Medio 351 67,8

Alto 136 26,3

Total 518 100,0
Figura 11

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacién, segun la

dimension organizacion académica
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Analisis e interpretacion

En la tabla 25 y figura 11, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil de la
Escuela Profesional de Educacion segln la dimension organizacion académica, en los
alumnos matriculados en el afio académico 2024. Se visualiza que mas de la mitad de los
alumnos (67,8 %) determina que la organizacion dentro de la institucion esta presente en
un nivel medio; asimismo, un poco mas de la cuarta parte (26,3 %) de la muestra afirma
que la dimension se presenta en un nivel alto y solo el 6 % de los alumnos sefiala un nivel

bajo.

El conjunto con mayor porcentaje estd formado por 351 alumnos afirma haber
cubierto sus expectativas respecto a la forma de organizar diversas metas y objetivos
institucionales. Asimismo, estan presentes las metodologias y el acompafiamiento para
que puedan identificar algunas carencias. Sin embargo, es un aspecto que se puede
mejorar debido al nivel en que se encuentra, lo que permite identificar areas de
oportunidad para optimizar los procesos. Esto podria incluir estrategias mas
personalizadas y retroalimentacién continua que fortalezcan el desarrollo individual de
cada estudiante. Por otro lado, un grupo mas reducido, de solo 31 estudiantes, se muestra
plenamente satisfecho con la organizacion académica, ya que recibe el acompafiamiento

y la evaluacion necesaria para impulsar la mejora institucional de manera efectiva
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Tabla 26

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacion, segin la

dimensién vida universitaria

Vida universitaria n %

Bajo 54 10,4

Medio 279 53,9

Alto 185 35,7

Total 518 100,0
Figura 12

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacién, segun la

dimension vida universitaria
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Analisis e interpretacion

En la tabla 26 y figura 12, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil de la
Escuela Profesional de Educacién segun la dimensién vida universitaria, en los alumnos
matriculados en el afio académico 2024. Se visualiza que solo un poco mas de la mitad
de los alumnos (53,9 %) afirman que la vida dentro de la universidad se encuentra en un
nivel medio, de la misma manera, mas de la cuarta parte (35,7 %) sefiala un nivel alto y

mas de la décima parte (10,4 %) afirma que la dimensién se encuentra en un nivel bajo.

El grupo de mayor porcentaje formado por 279 estudiantes considera que el nivel
de vida dentro de la universidad es medio, es decir, las diversas actividades, como danzas,
coros, teatro, charlas, capacitaciones, concursos, etc., son acciones trascendentes para la
formacion del estudiantes, es asi que pueden formarse de manera integral y con
habilidades interpersonales y culturales; sin embargo, es una dimension que debe mejorar,
ya que aln persisten aspectos que requieren de mayor apoyo en recursos, promocion y
accesibilidad para que todos los estudiantes puedan beneficiarse y participar activamente
en todas las experiencias. Por otro lado, 54 estudiantes manifiestan haber cubierto sus
expectativas respecto a la vida universitaria, gracias a su participacion constante en las

actividades y talleres ofrecidos por la institucion.



Tabla 27
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Nivel de satisfaccién estudiantil de la Escuela Profesional de Educacion, segun la

dimension infraestructura y servicios universitarios

Infraestructura y servicios

) L n %
universitarios
Bajo 70 13,5
Medio 347 67,0
Alto 101 19,5
Total 518 100,0
Figura 13

Nivel de satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Educacion, segun la

dimension infraestructura y servicios universitarios

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

Porcentajes de estudiantes

10.0

0.0

67.0

195

13.5

Bajo Medio Alto
Infraestructura y servicios universitarios



79

Anélisis e interpretacion

En la tabla 27 y figura 13, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil de la
Escuela Profesional de Educacion segun la dimension infraestructura y servicios
universitarios, en los alumnos matriculados en el afio académico 2024. Se observa que
mas de la mitad de los estudiantes (67 %) sefiala que esta dimension se encuentra en el
nivel medio, mientras que casi la cuarta parte de la muestra (19,5 %) determina un nivel
alto y méas de la décima parte (13,5 %) afirma un nivel bajo con relacion al entro y servicio

universitario.

Por consiguiente, en referencia a la figura, el grupo de mayor numero de 347
estudiantes afirman que el conjunto de bienes materiales y servicios de la universitarios
como: aulas, laboratorios, bibliotecas, jardines, campos deportivos y equipos son rasgos
que se deben mejorar debido a su calidad y exposicién al usuarios, es decir, la universidad
debe tener mayor apoyo en los servicios para que estos puedan estar debidamente
equipados, con el propdsito de que todos los alumnos se puedan beneficiar y se logre una
servicios de calidad. Ademas, es relevante priorizar el mantenimiento y actualizacion
constante de los recursos para que se puedan cubrir las necesidades pedagdgicas de la
actualidad. También es preciso mencionar que 70 alumnos se sienten satisfechos con su
entorno educativo y valoran los bienes materiales de su alrededor, poniendo en préactica

Su uso responsable y practico.



4.2. Tablas cruzadas

Tabla 28
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Estudiantes segun la satisfaccion estudiantil por el nivel de gestion de calidad

Satisfaccion estudiantil

i6 li . . Total
Gestion de calidad Bajo Medio Alto ota
n 24 121 29 174
Recuento
Inadecuado esperado 13,8 125,6 34,6 174,0
% 4.6 % 23,4 % 5,6 % 33,6 %
n 17 253 74 344
Adecuado  ecuento 272 2484 68.4 344.0
esperado
% 3,3% 48,8 % 14,3 % 66,4 %
n 41 374 103 518
Total Recuento 41,0 374,0 103,0 518,0
esperado
% 7,9 % 72,2 % 19,9 % 100,0 %
Figura 14
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Analisis e interpretacion

En la tabla 28 y figura 14, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel de gestion de calidad en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,
matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que casi la mitad de los estudiantes
(48,8 %) califican la gestion de calidad como adecuada y reportan un nivel medio de
satisfaccion estudiantil. Por otro lado, un poco mas de la décima parte (14,3 %) considera
que la gestion es adecuada y presenta un nivel alto de satisfaccion. De manera similar,
cerca de una cuarta parte de la muestra (23,4 %) indica que la gestion tiene un nivel
inadecuado, aunque su satisfaccion se encuentra en un nivel medio. Finalmente, un
minimo porcentaje (5 %) de los alumnos percibe la gestion como inadecuada, pero

manifiesta un nivel alto de satisfaccion.

Los resultados obtenidos evidencia que un buen nimero de estudiantes valora la
gestion que lleva su contexto universitario especialmente en lo relacionado a los procesos
de evaluacion, analisis, acompafiamiento y mejora en acciones que velan por un servicio
de calidad; sin embargo, se precisa que el nivel de satisfaccién debe mejorar en los
aspectos de ensefianza, infraestructura, vida universitaria y organizacion ya que estos
elementos son fundamentales para que los estudiantes puedan alcanzar sus expectativas
académicas. Por otro lado, cerca de una cuarta parte de los alumnos considera que la
gestién desarrollada por la institucion es inadecuada; por eso, se debe implementar un
mayor orden y compromiso en la ejecucion de los planes institucionales; asimismo, se
subraya que el nivel de satisfaccion debe fortalecerse para que todos los estudiantes
puedan experimentar un alto grado de cumplimiento de sus necesidades ya que se

encuentra en un nivel regular y necesita mejoras.



Tabla 29
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Estudiantes segun la satisfaccion estudiantil por el nivel de liderazgo

Satisfaccion estudiantil

Liderazgo Total
Bajo Medio Alto
n 18 121 30 169
Recuento
Inadecuado esperado 13,4 122,0 33,6 169,0
% 35% 23,4 % 58 % 32,6 %
n 23 253 73 349
Adecuado  RECUeNto 27.6 252,0 69,4 349,0
esperado
% 4.4 % 48.8 % 14,1 % 67,4 %
n 41 374 103 518
Total Recuento 41,0 374,0 103,0 518,0
esperado
% 7,9 % 72,2 % 19,9 % 100,0 %
Figura 15

Estudiantes segln la satisfaccidn estudiantil por el nivel de liderazgo
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Analisis e interpretacion

En la tabla 29 y figura 15, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel de liderazgo de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion, matriculados
en el afio académico 2024. Se concluye que casi la mitad de la muestra (48,8 %) califica
el trabajo del lider como adecuada y reporta un nivel medio de satisfaccion estudiantil.
Por otro lado, un poco mas de la décima parte (14,1 %) considera que la dimension del
liderazgo y presenta un nivel alto de satisfaccion. De manera similar, un poco menos de
la cuarta parte de la muestra (23,4 %) indica que la dimension mencionada tiene un nivel
inadecuado, aunque su satisfaccion se encuentra en un nivel medio. Asimismo, una
pequefia cantidad (5,8 %) de los alumnos percibe el liderazgo como inadecuada, pero

declara un nivel alto de satisfaccion.

Por lo tanto, los resultados evidencian que un gran numero de estudiantes
consideran que los diversos procesos que ejecuta la universidad se realizan de manera
organizado y planificada, debido a un buen ente de liderazgo; por eso, cumplen con
brindar un servicio de calidad, asimismo, se sienten satisfechos de manera regular ya que
existen aspectos que la institucion puede mejorar. Por otro lado, 73 alumnos consideran
que la forma de ejecucion del contexto universitaria es la adecuada y, por ende, cubren
sus expectativas en todos los aspectos. Por otro lado, cerca de una cuarta parte de los
alumnos considera que el manejo del lider en la institucion es inadecuado; por eso, se
debe tener mayor compromiso y direccion en la ejecucién de los planes institucionales;
asimismo, se recalca que su nivel de satisfaccion debe fortalecerse para que los alumnos
puedan experimentar un alto grado de cumplimiento de sus necesidades, ya que se

encuentra en un nivel medio y necesita la mejora correspondiente.



Tabla 30

84

Estudiantes segun la satisfaccion estudiantil por el nivel de planeacion estratégica

Satisfaccion estudiantil

Planeacidn estratégica - - Total
Bajo Medio Alto
n 20 147 31 198
Recuento
Inadecuado esperado 15,7 143,0 39,4 198,0
% 3,9 % 28,4 % 6,0 % 38,2 %
n 21 227 72 320
Adecuado ~ Recuento 253 231,0 63,6 320,0
esperado
% 4,1 % 43,8 % 13,9 % 61,8 %
n 41 374 103 518
Recuento
Total esperado 41,0 374,0 103,0 518,0
% 7,9 % 72,2 % 19,9 % 100,0 %
Figura 16
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Analisis e interpretacion

En la tabla 30 y figura 16, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel de planificacion estratégica de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacién, matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que casi la mitad de la
muestra (43,8 %) determinan la planificaciébn como adecuada y reportan un nivel medio
de satisfaccion estudiantil. Por otra parte, méas de la décima parte (13,9 %) considera que
el sistema de procesos (planificacidn) es adecuada y presenta un nivel alto de satisfaccion.
De la misma manera, mas de la cuarta parte de la muestra (28,4 %) indica que la
dimensidn correspondiente tiene un nivel inadecuado, aunque su satisfaccion se encuentra
en un nivel medio. Asimismo, una pequefia cantidad (6 %) de los alumnos califica la

planificacion estratégica como inadecuada, pero declara un nivel alto de satisfaccion.

Por lo tanto, gran nimero de estudiantes observa que su entorno institucional
cumple con los estandares de calidad y brinda un buen servicio; sin embargo, existen
algunos aspectos que se pueden mejorar para que se pueda cubrir las expectativas del
alumno antes sus necesidades; asimismo, existe una cantidad de estudiantes que aseguran
que la panificacion de actividades es adecuado, es decir, se brinda un buen servicio para
el logro de metas institucionales, a su vez, se sienten satisfechos por todos los aspectos y
actividades de la institucion. Por otro lado, més de la cuarta parte de los alumnos declara
gue no existe una adecuada ejecucion de actividades para brindar un servicio de calidad,
mientras que, no estan satisfechos plenamente con su entorno académico; por esa
circunstancia, se debe mejorar y brindar apoyo para el cumplimiento de objetivos

institucionales.
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Tabla 31
Estudiantes segun la satisfaccion estudiantil por el nivel de enfoque en el cliente y
mercado
Enfoque en el mercado y Satisfaccion estudiantil
! - n Total
los clientes Bajo Medio Alto
n 27 186 40 253
Inadecuado  Rccuento 20,0 182,7 50,3 253,0
esperado
% 52% 35,9 % 7,7% 48,8 %
n 14 188 63 265
Adecuado  ecuento 21,0 101,3 52,7 265,0
esperado
% 2,7% 36,3 % 12,2 % 51,2 %
n 41 374 103 518
Total Recuento 41,0 374,0 103,0 518,0
esperado
% 79 % 72,2 % 19,9 % 100,0 %
Figura 17
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Analisis e interpretacion

En la tabla 31 y figura 17, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel de enfoque en el mercado y los clientes de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacion, matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que mas de la cuarta
parte de los estudiantes (36,3 %) determina el enfoque del mercado y los clientes como
adecuada y reporta un nivel medio de satisfaccion estudiantil; por otra parte, mas de la
décima parte (12,2 %) considera que la dimension es adecuada y presenta un nivel alto
de satisfaccion. De la misma manera, mas de la cuarta parte de la muestra (35,9 %) indica
que el enfoque que trabaja tiene un nivel inadecuado, aunque su satisfaccion se encuentra
en un nivel medio. Asimismo, una pequefia cantidad (7,7 %) de los alumnos califica el
enfoque hacia el mercado y usuarios como inadecuada, pero declara un nivel alto de

satisfaccion.

Por consiguiente, existe similar nimero de estudiantes que han cubierto de manera
regular su satisfaccion, debido a que se necesita realizar mejorar en aspectos de la
institucion y se pueda mejorar su servicio educativo; asi también, 191 alumnos califican
el servicio estudiantil con un nivel adecuado, es decir, se ha podido cumplir con la
aplicacion de diversas metodologias y actividades que generen interés en el cliente,
construyendo asi, una vision integral y profesional, lo cual permite al egresado de la
universidad desenvolverse correctamente en la sociedad. De la misma manera, 186
alumnos determinan no haber cumplido sus expectativas debido al uso inadecuado de
acciones que contribuyan a la ensefianza y aprendizaje del grupo estudiantil; por esta
circunstancia, la gestion debe enfocarse en la construccion y ejecucion de procesos y el

recurso humano para garantizar los espacios de organizacion.
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Estudiantes segun la satisfaccion estudiantil por el nivel de informacion y analisis

Satisfaccion estudiantil

Informacion y analisis - : Total
y Bajo Medio Alto
n 28 177 38 243
Inadecuado Recuiento 19,2 175,4 48,3 243,0
esperado
% 54 % 34,2 % 7,3% 46,9 %
n 13 197 65 275
Adecuado ~ Reeuento 218 198,6 54,7 2750
esperado
% 25% 38,0 % 12,5 % 53,1 %
n 41 374 103 518
Total Recuento 41,0 374,0 103,0 518,0
esperado
% 7,9 % 722 % 19,9 % 100,0 %
Figura 18
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Analisis e interpretacion

En la tabla 32 y figura 18, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel informacion y andlisis de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,
matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que mas de la cuarta parte de los
estudiantes (38 %) determina la gestion de calidad como adecuada y reporta un nivel
medio de satisfaccion estudiantil; por otra parte, mas de la décima parte (12,5 %)
considera que el andlisis es adecuado y presenta un nivel alto de satisfaccién; asimismo,
solo el 2,5 % de la muestra presentan un nivel de satisfaccion bajo, pero califican a la
dimensién en mencién como adecuada. De la misma manera, mas de la cuarta parte de la
muestra (34,2 %) indica que el analisis correspondiente tiene un nivel inadecuado, aunque
su satisfaccion se encuentra en un nivel medio. Asimismo, una pequefia cantidad (7,3 %)
de los alumnos califica el aspecto de la informacion como inadecuada, pero declara un

nivel alto de satisfaccion.

Por consiguiente, existe similar nUmero de estudiantes que han cubierto de
manera regular su satisfaccion, debido a que se necesita realizar mejorar en aspectos de
la institucion y se pueda mejorar su servicio educativo; asi también, 197 alumnos
determina el nivel de analisis de actividades con un nivel adecuado, es decir, se ha podido
planificar correctamente proyectos o acciones y luego, de ello, se ha podido supervisar y
analizar los resultados, con los resultados obtenidos se permite al educando la obtencion
de su servicio ce calidad. De la misma manera, 177 alumnos determinan no haber
observado un correcto nivel de planificacion y ejecucion de actividades por el futuro
estudiantil, por esta circunstancia, se debe evaluar peridicamente el avance y desempefio
de todas las actividades, ademas, contribuye a que se obtenga una visién holistica de todo

el estado reciente de la institucion
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Tabla 33
Estudiantes segun la satisfaccion estudiantil por el nivel de enfoque a los recursos
humanos
Enfoque a los recursos Satisfaccion estudiantil
- : Total
humanos Bajo Medio Alto
n 26 154 34 214
Inadecuada  RcCUeNto 16,9 154,5 42,6 214,0
esperado
% 5,0% 29,7 % 6,6 % 41,3 %
n 15 220 69 304
Adecuada  Recuento 24,1 2195 60,4 304,0
esperado
% 2,9 % 42,5 % 13,3 % 58,7 %
n 41 374 103 518
Total Recuento 41,0 374,0 103,0 518,0
esperado
% 79 % 72,2 % 19,9 % 100,0 %
Figura 19
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Analisis e interpretacion

En la tabla 33 y figura 19, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel de enfoque a los recursos humanos de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacién, matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que casi la mitad de los
estudiantes (42,5 %) determina el enfoque como adecuada y reportan un nivel medio de
satisfaccion estudiantil; por otra parte, mas de la décima parte (13,3 %) considera que el
apoyo a los recursos humanos es adecuado y presenta un nivel alto de satisfaccion;
asimismo, solo el 2,9 % de la muestra presentan un nivel de satisfaccion bajo, pero califica
a la gestion de calidad como adecuada. De la misma manera, mas de la cuarta parte de la
muestra (29,7 %) indica que el trabajo con el recurso humano tiene un nivel inadecuado,
aunque su satisfaccion se encuentra en un nivel medio. Asimismo, una reducida cantidad
(6,6 %) de los alumnos califica a la dimension en mencion como inadecuada, pero declara

un nivel alto de satisfaccion.

Por lo tanto, un gran nimero de estudiantes considera que el lider ha podido
distribuir las tareas correspondientes a cada agente educativo reconociendo sus
habilidades y buenos desempefios; sin embargo, no han podido cubrir sus expectativas en
su totalidad, ya que se encuentran en un nivel medio en la satisfaccion. Por otro lado, 154
alumnos creen que las acciones que ha ejecutado el lider en cuanto a la distribucion de
trabajos son inadecuadas, ya que no existe control, evaluacion y retroalimentacion; pero,
estos estudiantes se sienten satisfechos de manera regular ante los aspectos universitarios.
Por consiguiente, el rol del lider tiene el compromiso y el rol de potenciar la capacidad
de cada miembro de la organizacién para que se pueda trabajar en equipo; de la misma
manera, se debe obtener mayor apoyo en aspectos que cubran, en su totalidad, la

satisfaccion del estudiante.
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Estudiantes seguln la satisfaccidn estudiantil por el nivel de gestion de los procesos

Satisfaccion estudiantil

Gestidn de los procesos - . Total
I P Bajo Medio Alto
n 26 171 32 229
Recuento
Inadecuado esperado 18,1 165,3 45,5 229,0
% 5,0 % 33,0 % 6,2 % 442 %
n 15 203 71 289
Adecuado  ecuento 22.9 208,7 575 289,0
esperado
% 29% 39,2 % 13,7 % 55,8 %
n 41 374 103 518
Total Recuento 41,0 374,0 103,0 518,0
esperado
% 7,9 % 72,2 % 199% 100,0 %
Figura 20
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Analisis e interpretacion

En la tabla 34 y figura 20, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel de gestion de procesos de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,
matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que més de la cuarta parte (39,2 %)
determina la gestion de procesos como adecuada y reportan un nivel medio de satisfaccion
estudiantil; por otra parte, mas de la décima parte (13,7 %) considera que los procesos
son adecuados y presentan un nivel alto de satisfaccion; asimismo, solo el 2,9 % de la
muestra presenta un nivel de satisfaccion bajo, pero califica al conjunto de procesos como
adecuados. De la misma manera, mas de la cuarta parte de la muestra (33 %) indica que
ejecucion de procesos tiene un nivel inadecuado, aunque su satisfaccion se encuentra en
un nivel medio. Asimismo, una reducida cantidad (6,2 %) de los alumnos califica a la

dimension en mencion como inadecuada, pero declara un nivel alto de satisfaccion.

Por consiguiente, un amplio ndmero de alumnos considera que la institucién ha
Ilevado de manera adecuada todas las actividades de acuerdo a sus planificaciones
correspondientes; con ello, se han logrado metas académicas y se ha brindado una buena
ensefianza; no obstante, aquellos estudiantes no han cubierto sus expectativas antes los
servicios de la entidad educadora; por esto, se debe brindar apoyo y compromiso. Por otro
lado, 17 alumnos determinan no haber visto evaluaciones y analisis constantes de las
acciones proyectadas en la universidad; por esto, su nivel es inadecuado y se necesita
mayor organizacion y desarrollo de actividades propuestas en su afio lectivo; asimismo,
su nivel de satisfaccion no es alto, ya que los servicios brindados no cubren las
necesidades de un alumno universitario. Por consiguiente, la ejecucién de cada proceso
es relevante para la obtencion de las metas trazadas de la entidad, mediante una

evaluacion constante, motivacién, compromiso y control.



Tabla 35

Estudiantes segun la satisfaccion estudiantil por el nivel de resultados
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Satisfaccion estudiantil

Resultados - - Total
Bajo Medio Alto
n 24 134 35 193
Inadecuado ~ RECUENto 153 139,3 38,4 193,0
esperado
% 4.6 % 25,9 % 6,8 % 37,3%
n 17 240 68 325
Adecuado ~ RecUento 257 2347 64.6 3250
esperado
% 3,3% 46,3 % 13,1 % 62,7 %
n 41 374 103 518
Total Recuento 41,0 3740 103,0 518,0
esperado
% 7,9 % 72,2 % 19,9 % 100,0 %
Figura 21
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Anélisis e interpretacion

En la tabla 35 y figura 21, se presenta el nivel de satisfaccion estudiantil por el
nivel de resultados de los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion,
matriculados en el afio académico 2024. Se concluye que un poco menos de la mitad de
la muestra total (46,3 %) determina los resultados como adecuados y reporta un nivel
medio de satisfaccion estudiantil; por otra parte, mas de la décima parte (13,1 %)
considera que la dimension resultados son adecuados y presenta un nivel alto de
satisfaccion; asimismo, solo el 3,3 % de la muestra presenta un nivel de satisfaccion bajo,
pero califica a los resultados finales como adecuados. De la misma manera, mas de la
cuarta parte de la muestra (25,9 %) indica que la obtencion de resultados tiene un nivel
inadecuado, aunque su satisfaccion se encuentra en un nivel medio. Asimismo, una
reducida cantidad (6,8 %) de los alumnos califica a la dimension en mencién como

inadecuada, pero declara un nivel alto de satisfaccion.

Por consiguiente, un gran ndmero de alumnos ha podido afirmar que la
universidad, mediante una evaluacion constante y retroalimentacion adecuada ante las
carencias, llega a buenos resultados; por eso, identificar el nivel de eficacia mediante los
resultados es trascendente para brindar una pronta solucion o implementar un plan de
mejora; asimismo, estos alumnos consideran que la entidad educativa debe mejorar en
algunos aspectos de su servicio ya que su nivel de satisfaccion no es alto. Por otro lado,
existen 134 alumnos que consideran que la institucion no ha desarrollado de manera
adecuada sus evaluaciones para identificar carencias y brindar una propuesta de mejora,
ya que no se evidencia resultados; también consideran que los servicios educativos se

deben mejorar para cubrir en su totalidad sus expectativas como universitarios.
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4.3.  Prueba de normalidad
a. Plantear hipotesis
H,: La distribucion de los datos es igual a la distribucion normal.
H,: La distribucion de los datos es diferente a la distribucion normal.

a. Establecer el nivel de significancia: @ = 5 % (0,05)
b. Seleccionar estadistico de prueba: Kolmogorov — Smirnov
c. Valor de P:

Tabla 36

Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad 0,052 518 0,002
Satisfaccion estudiantil 0,052 518 0,002
Liderazgo 0,102 518 0,000
Planeacion estratégica 0,105 518 0,000
Enfoque en el mercado y los clientes 0,124 518 0,000
Anélisis de la informacion 0,095 518 0,000
Enfoque a los recursos humanos 0,110 518 0,000
Gestion de los procesos 0,101 518 0,000
Resultados 0,079 518 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Lectura del p-valor
Pvalor>a : Seacepta Ho.
P valor<a : Serechaza Ho.

Con una probabilidad de error del 6,679E-15 inferior al 0,05 establecido, la
distribucion de los datos en las variables y dimensiones correspondientes es diferente a la

distribucion normal.



97

d. Toma de decisiones

Se concluye que la distribucion de los datos de las variables y dimensiones
correspondientes son diferentes a la distribucion normal. Por lo tanto, se trabajara con la
prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman.

4.4.  Grado de relacidn segun el coeficiente de correlacién

En este apartado, se presenta los rangos correspondientes para la interpretacion de
los resultados de la prueba no parametriza Rho de Spearman, segun Hernandez y Collado
(1998).

Tabla 37

Criterios de correlacion de la prueba Rho de Spearman

Rango Relacién
-0,91a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a-0,90 Correlacién negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacién negativa considerable
-0,11a-0,50 Correlacién negativa media
-0,01a-0,10 Correlacién negativa débil
0,000 No existe correlacion
0,01a0,10 Correlacion positiva débil
0,11a0,50 Correlacion positiva media
0,51a0,75 Correlacion positiva considerable
0,76 a 0,90 Correlacion positiva muy fuerte

0,91a1,00 Correlacion positiva perfecta
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4.5.  Prueba de hipdtesis
a. Plantear hipotesis general

H,: No existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una

universidad de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: « = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman
d. Valor de P:

Tabla 38

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de gestion de calidad y satisfaccion estudiantil

Gestion de calidad Satisfaccion

estudiantil
Coeficiente de correlacion 1,000 0,120
Gestion de ] )
calidad Sig. (bilateral) 0,006
N 518 518
Coeficiente de correlacion 0,120 1,000
Satisfaccion ) .
estudiantil Sig. (bilateral) 0,006
N 518 518

Lectura del p-valor
Pvalor>a : Seacepta Ho.

Pvalor<a : Se rechaza Ho.
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e. Interpretacion

Dado que el p-valor es 0,006, cifra menor al nivel de significancia (0,05), se
rechaza la hip6tesis nula y se concluye que existe una relacién significativa entre la
gestién de calidad y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. De la misma manera, presenta un
coeficiente de correlacion de 0,120, cifra que determina la relacién como positiva media,
es decir, si la gestion de calidad presenta mejoras la satisfaccion del educando se vera

favorecida.
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a. Plantear hip6tesis especifica

H,: No existe unarelacion significativa entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una universidad
de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacion significativa entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad
de Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: @« = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman
d. ValordeP:

Tabla 39

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de liderazgo y satisfaccion estudiantil

Satisfaccion

estudiantil Liderazgo
Coeficiente de correlacion 1,000 0,064
Satisfaccion ) ]
estudiantil Sig. (bilateral) 0,147
N 518 518
Coeficiente de correlacion 0,064 1,000
Liderazgo  Sig. (bilateral) 0,147
N 518 518

Lectura del p-valor
Pvalor>a  :Seacepta Ho.

P valor<a : Se rechaza Ho.
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e. Toma de decisiones

Dado que el p-valor es 0,147, cifra mayor al nivel de significancia (0,05), se acepta
la hipdtesis nula y se concluye que no existe una relacion significativa entre el liderazgo
y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de

una universidad de Tacna, 2024.
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a. Plantear hipotesis especifica

H,: No existe una relacion significativa entre la planeacion estratégica y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién

de una universidad de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacién significativa entre la planeacion estratégica y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una

universidad de Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: « = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman
d. Valor de P:

Tabla 40

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de planeacion estratégica y satisfaccion

estudiantil
Satisfaccion Planeacion
estudiantil estratégica
Coeficiente de correlacion 1,000 0,098"
Satisfaccion ] ]
estudiantil Sig. (bilateral) 0,026
N 518 518
Coeficiente de correlacién 0,098" 1,000
Planeacion ) )
estratégica Sig. (bilateral) 0,026
N 518 518

lectura del p-valor

Pvalor>a : Seacepta Ho.

P valor < a : Se rechaza Ho.
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e. Toma de decisiones

Dado que el p-valor es 0,026, cifra menor al nivel de significancia (0,05), se
rechaza la hipdtesis nula y se concluye que existe una relacion significativa entre la
planeacion estratégica y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. De la misma manera,
presenta un coeficiente de correlacion de 0.098, cifra que determina la relacion como
positiva debil, es decir, si la dimension de planeacion estratégica presenta mejoras la

satisfaccion del educando, en menor medida, sera mejor.
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a. Plantear hipotesis especifica

H,: No existe una relacion significativa entre el enfoque en el cliente y mercado y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

de una universidad de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacion significativa entre el enfoque en el cliente y mercado y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion

de una universidad de Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: « = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman
d. ValordeP:

Tabla 41

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de enfoque en el mercado y los clientes y

satisfaccion estudiantil

Enfoque en el

Satisfaccion
mercado y los

estudiantil .
clientes
Coeficiente de correlacion 1,000 0,129
Satisfaccion ) ]
estudiantil Sig. (bilateral) 0,003
N 518 518
Coeficiente de correlacion 0,129™ 1,000
Enfoque en
el mercadoy  Sig. (bilateral) 0,003
los clientes
518 518

Lectura del p-valor
Pvalor>a : Seacepta Ho.

P valor<a : Se rechaza Ho.
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e. Toma de decisiones

Dado que el p-valor es 0,003, cifra menor al nivel de significancia (0,05), se
rechaza la hipdtesis nula y se concluye que existe una relacion significativa entre el
enfoque en el cliente y mercado y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. Asimismo, presenta un
coeficiente de correlacion de 0,129, cifra que determina la relacién como positiva media,
es decir, si la dimension enfoque en el mercado y los clientes presenta mejoras la

satisfaccion del educando se vera favorecida.
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a. Plantear hipdtesis especifica

H,: No existe una relacion significativa entre la informacion y analisis y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una

universidad de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacion significativa entre la informacion y andlisis y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una

universidad de Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: « = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman
d. Valor de P:

Tabla 42

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de andlisis de informacion y satisfaccion

estudiantil

Satisfaccion Analisis de la
estudiantil informacién
Coeficiente de correlacion 1,000 0,141™
Satisfaccion ) ]
estudiantil Sig. (bilateral) 0,001
N 518 518
Coeficiente de correlacion 0,141™ 1,000
Andlisis de
la Sig. (bilateral) 0,001
informacién
N 518 518

Lectura del p-valor
Pvalor>a : Seacepta Ho.

P valor < a : Se rechaza Ho.
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e. Toma de decisiones

Dado que el p-valor es 0,001, cifra menor al nivel de significancia (0,05), se
rechaza la hip6tesis nula y se concluye que existe una relacion significativa entre la
informacion y analisis y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. Asimismo, presenta un
coeficiente de correlacion de 0.141, cifra que determina la relacién como positiva media,
es decir, si la dimension analisis de la informacién presenta mejora la satisfaccion del

estudiante sera mejor.
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a. Plantear hip6tesis especifica

H,: No existe una relacion significativa entre el enfoque a los recursos humanos
y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de

Educacioén de una universidad de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacidn significativa entre el enfoque a los recursos humanos y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de

Educacién de una universidad de Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: @« = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman
d. ValordeP:

Tabla 43

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de enfoque a los recursos humanos y

satisfaccion estudiantil

Satisfaccion Enfoque a los
estudiantil recursos humanos
Coeficiente de correlacion 1,000 0,131™
Satisfaccion ] .
estudiantil Sig. (bilateral) 0,003
N 518 518
Coeficiente de correlacion 0,131™ 1,000
Enfoque a
los recursos  Sig. (bilateral) 0,003
humanos
518 518

Lectura del p-valor
Pvalor>a  :Seacepta Ho.

P valor<a : Se rechaza Ho.
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e. Toma de decisiones

Dado que el p-valor es 0,003, cifra menor al nivel de significancia (0,05), se
rechaza la hipdtesis nula y se concluye que existe una relacion significativa entre el
enfoque a los recursos humanos y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. Asimismo, presenta un
coeficiente de correlacion de 0.131, cifra que determina la relacién como positiva media,
es decir, si la dimension enfoque a los recursos humanos presenta mejora la satisfaccion

del estudiante tiende a ser mejor.
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a. Plantear hip6tesis especifica

H,: No existe una relacion significativa entre la gestion de procesos y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una

universidad de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacién significativa entre la gestion de procesos y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una

universidad de Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: @« = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman
d. ValordeP:

Tabla 44

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de gestion de procesos y satisfaccion

estudiantil
Satisfaccion Gestion de los
estudiantil procesos
Coeficiente de correlacion 1,000 0,161™
Satisfaccion ) )
estudiantil Sig. (bilateral) 0,000
N 518 518
Coeficiente de correlacion 0,161™ 1,000
Gestion de . .
los procesos Sig. (bilateral) 0,000
N 518 518

Lectura del p-valor
Pvalor>a :Seacepta Ho.

Pvalor<a : Se rechaza Ho.
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e. Toma de decisiones

Dado que el p-valor es 0,000, cifra menor al nivel de significancia (0,05), se
rechaza la hip6tesis nula y se concluye que existe una relacién significativa entre la
gestidn de procesos y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. También presenta un coeficiente de
correlacion de 0.161, cifra que determina la relacion como positiva media, es decir, si la

dimension gestion de procesos presenta mejora la satisfaccion del estudiante serd mejor.
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a. Plantear hip6tesis especifica

H,: No existe una relacion significativa entre los resultados y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una

universidad de Tacna, 2024.

H,: Existe una relacidn significativa entre los resultados y satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacién de una universidad de
Tacna, 2024.

b. Establecer el nivel de significancia: @« = 5 % (0,05)
c. Seleccionar estadistico de prueba: Rho de Spearman.
d. ValordeP:

Tabla 45

Prueba no paramétrica Rho de Spearman de resultados y satisfaccion estudiantil

Satisfaccion

estudiantil Resultados

Coeficiente de correlacion 1,000 0,089"
Satisfaccion . .
estudiantil Sig. (bilateral) 0,043

N 518 518

Coeficiente de correlacién 0,089" 1,000
Resultados  Sig. (bilateral) 0,043

N 518 518

Lectura del p-valor
Pvalor>a :Seacepta Ho

P valor<a : Se rechaza Ho
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e. Toma de decisiones

Dado que el p-valor es 0,043, cifra menor al nivel de significancia (0,05), se
rechaza la hipétesis nula y se concluye que existe una relacion significativa entre los
resultados y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Educacion de una universidad de Tacna, 2024. De la misma manera, presenta un
coeficiente de correlacion de 0,089, cifra que determina la relacion como positiva débil,
es decir, si la dimension resultados presenta mejora la satisfaccion del estudiante tiende,

en menor medida, a mejorar.



DISCUSION

En primer lugar, los resultados obtenidos en la presente investigacion declaran
que existe relacion entre la variable gestion de calidad y satisfaccion estudiantil. Esto se
comprobd con la prueba no paramétrica Rho de Spearman, el cual arrojo el valor de p-
valor = 0,006 cifra menor al nivel de significancia (0,05); por eso, se rechaza la hipotesis
nula y se concluye que existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024. De la misma manera, presenta un coeficiente de correlacion
de 0.120, cifra que determina la relacion como positiva media, es decir, si la gestion de
calidad presenta mejoras la satisfaccion del educando se vera favorecida. El resultado
obtenido coincide con la investigacion académica de Huaman (2017), el cual obtuvo una
relacion directa y significativa entre las dos variables debido al valor de rho=0,816; de la
misma manera, se declara que un 79 % de la muestra define a la calidad del servicio en
un término medio y un 64 % de estudiantes sefiala que su satisfaccion no es un buena en
su totalidad; por lo tanto, el nivel de calidad educativa es trascendental para la satisfaccion
del estudiante, ya que es un aspecto que contribuye a la mejora del servicio. También, el
resultado obtenido coincide con el trabajo de Guevara (2019), de acuerdo a la cifra de
Rho de Spearman=0,746, se concluye la existencia de una correlacién positiva alta entre
las variables; ademas, el servicio que brinda la Universidad Peruana de los Andes no es
de calidad alta, ya que obtiene una puntuacion promedio de 3,10 en una escala del 1 al 5.
De la misma manera, con el trabajo de Vetri (2019) titulado Student Satisfaction on
Service Quality Servqual in Indian Management Education A Study with Reference to
Business Management Students in Sikkim India, donde se obtuvo una cifra de 0,730, valor
que determina una relacion positiva, es decir, al tener un servicio de calidad mediante una
gestion adecuada, los estudiantes reconocen su nivel de satisfaccion y ambas variables
tiene una relacion positiva. Como se ha visto, los resultados obtenidos en los trabajos
expuestos poseen un rasgo en comun, la mayoria del alumnado universitario no se siente,
en su totalidad, satisfecho con los servicios brindados de la institucion; asimismo,
califican a la gestion del servicio con un nivel regular, es decir, se debe mejorar y
actualizar aspectos que contribuyan a una enseflanza de calidad para los futuros

profesionales.
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Sin embargo, los resultados no coinciden en su totalidad con el trabajo de Morales
(2022), quien menciona que la relacion entre los servicios educativos y satisfaccion
estudiantil posee una correlacion positiva pero baja, segun la cifra del coeficiente de
Pearson = 0,386, nivel positivo bajo. Esto podria ser consecuencia de que los alumnos no
poseen una vision clara respecto al servicio impartido por la institucién, esto debido a la
falta de participacion e involucramiento del usuario ante los servicios.

Con referencia al resultado obtenido en la presente investigacion, la relacion entre
la gestion de calidad y satisfaccidn estudiantil es significativa, debido que, para cubrir en
su totalidad, las necesidades de los alumnos se debe ofrecer un servicio que cumpla con
todos los estandares de calidad. Surdez-Perez (2018) menciona que la gestién de calidad
es un aspecto relevante para el educando que pretende ganar el conocimiento y la
educacion del docente en el aula cumpla con sus expectativas con rasgos académicos y
sociales. De la misma manera, Nolasco-Mamani (2024) sefiala que al abordar los niveles
de satisfaccion estudiantil con referencia a la gestion de calidad es importante que se
analice de manera integral diversos factores que influyen, necesariamente, en las
expectativas del usuario, como el compromiso de los agentes educativos, uso de
herramientas digitales para potenciar la autoeficacia de los estudiantes. Por todo lo dicho,
la gestion de calidad y satisfaccion estudiantil son variables que tienen una relacion
significativa, ya que son rasgos asociados al estudiante, el cual requiere de un servicio de
calidad mediante una ensefianza adecuada a los nuevos enfoques de la sociedad; también
es relevante el estudio de nuevos rasgos que repercutan a la satisfaccion del alumno con
el objetivo de mejorar su experiencia universitaria y su formacion profesional.

En segundo lugar, los siguientes hallazgos son de la primera hipétesis especifica
del trabajo de investigacion. Dado que el p-valor es 0,147, cifra mayor al nivel de
significancia (0,05); por eso, se acepta la hipdtesis nula y se concluye que no existe una
relacion significativa entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la
Escuela Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. El hallazgo tiene
similitud con la investigacion de Moran (2019), ya que, segun el coeficiente de
correlacion (0,304), es un valor que equivale a una relacién positiva, pero moderada, es
decir, existen otros rasgos de mayor relacion que influyen, necesariamente, en la
satisfaccion estudiantil; asimismo, el 87 % de los estudiantes afirma que su nivel de

satisfaccion estudiantil respecto a la dimension de liderazgo es regular. Por otro lado, el



116

trabajo de Gutiérrez (2021) no coincide con los resultados propuestos, ya que, de acuerdo
a la cifra de Rho de Spearman = 0,801, la correlacién es positiva y alta, es decir, si el
nivel de liderazgo mejora la satisfaccion estudiantil aumentara; de la misma manera, casi
la mitad de la muestra total (47 %) sefiala que casi siempre se si tiene satisfechos con el
servicio, pero existen mejoras que deben aplicarse en la institucion.

Segun el contenido tedrico, los hallazgos que se obtuvieron permiten aclarar que,
segun Lopez (2024), el estudio de liderazgo se debe a personas que puedan ser lideres
comprometidos, los cuales acepten retos, impartan valores e involucren a todos los
agentes incluyendo a los estudiantes; ademas, el lider trabaja para fomentar un adecuado
clima institucional y logro de objetivos institucionales; por ello, es preciso recalcar que
la tarea del lider no es autdbnomo, sino debe trabajar con sus coordinadores, los cuales,
conducen actividades que mejoran el desarrollo académico. Es decir, el aspecto del
liderazgo va mas alla de un solo lider, ya que es un trabajo en conjunto y este debe ser
analizado de manera grupal en base a la distribucion de roles, seguimiento y motivacion.
Respecto a ello, Vallenas (2024) sefiala que uno de los factores sociales que guardan
relacion estrecha con la satisfaccion estudiantil son las relaciones con los superiores, es
decir, el vinculo laboral que se debe tener con los deméas agentes estd ligado al
intercambio de ideas, valoraciones y orientaciones antes posibles problematicas o
conflictos. Con lo dicho, es importante que la capacidad de liderazgo debe ser estudiado
desde una perspectiva social, ya que es un trabajo de cooperacion y participacion de todos
los agentes educativos con el objetivo de alcanzar metas académicas y demostrar un
servicio de calidad a todos los educandos.

En tercer lugar, el presente hallazgo esté asociado a la segunda hipétesis especifica
del trabajo de investigacion. En primera instancia, el p-valor es 0,026 cifra menor al nivel
de significancia (0,05); por eso, se rechaza la hipotesis nula y se concluye que existe una
relacion significativa entre la planeacion estratégica y satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024.
De la misma manera, presenta un coeficiente de correlacion de 0.098, cifra que determina
la relacién como positiva débil, es decir, si la dimension de planeacion estratégica
presenta mejoras la satisfaccion del educando, en menor medida, serd mejor. Ademas,
cerca de la mitad de los estudiantes consideran un nivel medio en satisfaccion respecto a

la dimensidn planeacion estratégica. Los resultados coinciden con el trabajo de Buitrago-
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Suescun (2017), quien sefiala que mas de la mitad de los estudiantes considera en un nivel
medio su satisfaccion acorde a la gestion estratégica que llevan los directivos de la
institucion. Por otro lado, Pérez-Prez y Rivera-Mamani (2023) demuestra la existencia de
relacion directa entre las variables debido a la cifra de p-valor=0,000 valor menor al nivel
de significancia; por eso, se recomienda que la institucion debe velar por una buena
relacion entre todos los agentes educativos para que se pueda mejorar la dimension en
mencion, al poseer estos aspectos de un buen vinculo lleva al estudiante sentirse mas
satisfechos.

Segun el contenido tedrico, Bellido (2024) sefiala que la dimension de planeacién
estratégica debe ser estudiada en base a las acciones administrativas y académicas en
donde se involucren todos los agentes educativos. Asimismo, Olivera-Vega (2022)
determina que la dimensidn presente debe ser analizada con la innovacién, son dos rasgos
que deben ser estudiado en conjunto, debido a que forman un enfoque educativo dindmico
y versatil en la nueva informacion de conocimientos en la sociedad. Es decir, la
planeacidn estratégica no es el Unico factor que repercute al nivel de satisfaccion, ya que
la gestion de innovacidn tiene un mejor enfoque ante el servicio educativo y este rasgo
trabaja con la sociedad, institucion y nuevas tecnologias para la aplicacion de estrategias
y actividades actualizadas en la ensefianza y aprendizaje.

En cuarto lugar, los resultados de la tercera hipoétesis especificas de la presente
investigacion. Dado que el p-valor es 0,003, cifra menor al nivel de significancia (0,05);
por eso, se rechaza la hipdtesis nula y se concluye que existe una relacion significativa
entre el enfoque en el cliente y mercado y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la
Escuela Profesional de Educacién de una universidad de Tacna, 2024. Asimismo,
presenta un coeficiente de correlacion de 0.129, cifra que determina la relacién como
positiva media, es decir, si la dimension enfoque en el mercado y los clientes presenta
mejoras la satisfaccion del educando se vera favorecida. Segun el hallazgo presentado,
Raza y Carrillo (2022) sefiala que el conjunto de universidades son parte del mercado de
servicios y, por lo tanto, deben cubrir las expectativas de sus clientes (alumnos), quienes
son los receptores de estos servicios académicos brindados dentro del contexto
universitarios, es asi que se otorga una educacion de calidad debidamente actualizada ante
los nuevos avances de la sociedad y del mercado. Asimismo, Sanchez (2018) declara que
la satisfaccion esta, netamente, relacionada al enfoque del mercado y clientes ya que para
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obtener éxito en el mercado académico se debe brindar el mejor servicio al cliente con el
proposito de satisfacer todas sus expectativas. Sin embargo, segun Pereira (2021), el
enfoque del mercado y clientes deben estar sujetas en la mision institucional para que los
usuarios puedan insertarse totalmente en el contexto universitario y puedan aceptar su
servicio de educacion. Por consiguiente, el resultado presente confirma que la satisfaccion
estudiantil guarda una relacion estrecha con el enfoque que debe tener la universidad ante
el mercado escolar y las expectativas del cliente, con ello, se pretende cumplir todas las
metas institucionales y sobresalir en el campo académico.

En quinto lugar, respecto a los resultados de la cuarta hipdtesis especifica de la
presente investigacion, dado que el p-valor es 0,001, cifra menor al nivel de significancia
(0,05), se rechaza la hipotesis nula y se concluye que existe una relacion significativa
entre la informacion y analisis y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. Asimismo, presenta un
coeficiente de correlacion de 0.141, cifra que determina la relacién como positiva media,
es decir, si la dimension andlisis de la informacion presenta mejora, la satisfaccion del
estudiante sera mejor. Este hallazgo guarda relacion con el trabajo de investigacion de
Moran (2019), en el resultado de su hipotesis especifica declara bajo la correlacion de
Spearman la existencia de una correlacion positiva moderada, con una cifra de 0,431. Es
decir, ambas variables tienen una asociacion cercana y son aspectos que pretenden
contribuir a un buen servicio educativo.

Respecto al contenido tedrico, Valenzuela y Rosas (2015) sefiala la relevancia de
esta dimension y como esta repercute al nivel de satisfaccion estudiantil, debido a la
importancia del andlisis e informacion que obtienen tras las evaluaciones; de acuerdo a
ello, la posibilidad de actualizar y mejorar las herramientas y metodologias es alta, ya
que, con estas, el desarrollo del educando es sobresaliente. Por consiguiente, este
resultado resalta la necesidad de actualizar metodologias y herramientas con el fin de
optimizar el desarrollo académico y generar impacto con una adecuada gestion educativa.

En sexto lugar, se presenta los hallazgos de la quinta hipotesis especifica de la
investigacion. Dado que el p-valor es 0,003, cifra menor al nivel de significancia (0,05),
se rechaza la hipdtesis nula y se concluye que existe una relacién significativa entre el
enfoque a los recursos humanos y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela

Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. Asimismo, presenta un
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coeficiente de correlacion de 0,131, cifra que determina la relacion como positiva media,
es decir, si la dimension enfoque a los recursos humanos presenta mejora la satisfaccion
del estudiante, tiende a ser mejor. El presente resultado guarda relacion con Molina et al.
(2021), el cual sefiala que los hallazgos son favorables en relacién a los recursos humanos,
ya que asi se establece procesos que contribuyen al logro de metas institucionales, es
decir, las oficinas administrativas y los demas agentes educativos son trascendentes para
una comunicacion fluida, integracion asertiva y direccidn de recursos. Por consiguiente,
es importante implementar estrategias debidamente estructuras para que impacte el nivel
de satisfaccion estudiantil; esto implica la actualizacion constate del personal educativo
de la universidad para garantizar la calidad educativa.

En el marco tedrico, los resultados se vinculan con lo que afirma Cevallos et al.
(2021), ya que la calidad del servicio educativo superior es un tema de relevancia en
cualquier pais; por ello, la evaluacion constante y los planes de mejora son rasgos que
permiten alcanzar los niveles de excelencia educativa y, no los elementos tangibles sino
que, también, los recursos humanos, por ejemplo, los docentes, administrativos,
directivos y estudiantes, la relacion y trabajo colaborativo debe ser el adecuado para el
desarrollo de actividades dentro de la institucion. Por consiguiente, es necesario fomentar
politicas institucionales que prioricen el bienestar y enfoque profesional de los actores
educativos. Asimismo, el fortalecimiento de una comunicacion efectiva y actividades de
liderazgo inclusivo se convierten en pilares fundamentales para el logro de las metas
institucionales.

En séptimo lugar, respecto a los resultados de la sexta hipdtesis especifica del
presente trabajo de investigacion, dado que el p-valor es 0,000, cifra menor al nivel de
significancia (0,05), se rechaza la hipdtesis nula y se concluye que existe una relacion
significativa entre la gestion de procesos y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de
la Escuela Profesional de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. Tambiéen
presenta un coeficiente de correlacion de 0,161, cifra que determina la relacion como
positiva media, es decir, si la dimension gestion de procesos presenta mejora la
satisfaccion del estudiante, serd mejor. El resultado coincide con el trabajo de Cruz
(2020), quien sefiala que, de acuerdo a la cifra de r=0,765, se tiene una correlacion
positiva, es decir, se debe cuidar cada aspecto en la ejecucion de actividades entre todos
los actores educativos para que se pueda reflejar un resultado acertado ante las
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expectativas de los estudiantes; asimismo, es preciso declarar que mas de la mitad de los
estudiantes encuestados (57,1 %) en el estudio se siente muy satisfecho con el servicio
que brinda la Universidad Nacional de Jaén, solo el 2 % se siente insatisfechos y, con
referencia a la gestion administrativa, el 74 % de los alumnos se ubica en un nivel bueno.
Estas cifras demuestran el resultado de un buen trabajo colaborativo entre todos los
agentes académicos que velan por el servicio educativo.

En el aspecto tedrico, los resultados se vinculan con lo que sefiala Intriago-Cedefio
et al. (2024), ya que ratifica la importancia de evaluar constantemente el nivel de
satisfaccion estudiantil antes los diversos aspectos universitarios. Con ello, se puede
identificar algunas deficiencias y realizar una propuesta de mejor a favor de los alumnos
(clientes). De la misma manera, Cordero (2019) declara la relevancia de la gestion de
procesos, ya que este aspecto permite al contexto universitarios trabajar de manera
colaborativa, teniendo un mapa de procesos enfocados a la mejora institucional. Ademas,
estas actividades siempre estan enfocado en los clientes y en los posibles errores que se
puedan cometer para mejorarlos mediante la optimizacién de recursos. Por lo tanto,
resulta indispensable establecer mecanismos que permitan medir de manera periddica el
impacto de estas acciones en la experiencia estudiantil. Esto no solo garantiza una mejora
continua, sino que también fortalece la percepcion institucional.

En octavo lugar, con relacion a los resultados de la séptima hipdtesis especifica
de la investigacion, dado que el p-valor es 0,043, cifra menor al nivel de significancia
(0,05), se rechaza la hipotesis nula y se concluye que existe una relacion significativa
entre los resultados y satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional
de Educacion de una universidad de Tacna, 2024. De la misma manera, presenta un
coeficiente de correlacion de 0,089, cifra que determina la relacion como positiva debil,
es decir, si la dimension resultados presenta mejora la satisfaccion del estudiante, tiende,
en menor medida, a mejorar. El resultado guarda relacion con el trabajo de Gutiérrez
(2022), quien declara que existe una correlacion positiva entre los resultados de la calidad
del servicio y satisfaccion estudiantil con una cifra de Rho=0,835. Por otra parte, segln
Hoyos (2019) declara la existencia de una correlacion en un nivel bajo en los cadetes de
la escuela militar de Tacna, con un valor de Z=-2,990. Asimismo, es relevante sefialar
que un gran namero de estudiantes (82,4 %) sefiala que su nivel de satisfaccion es bajo y

solo el 3 % declara un nivel alto. Estas cifras resaltan la importancia que debe tener la
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institucion para ejecutar planes de mejora que motiven y mejoren los niveles de
satisfaccion de los educandos y, con ello, el servicio educativo debe ser de calidad para
todos sus clientes.

En un enfoque tedrico, Mori (2021) menciona que la motivacion central de las
instituciones radica en el nivel de servicio educativo que se brinda a sus estudiantes; por
ello, se deben cumplir los lineamientos previstos para el cumplimento de metas de
institucionales. También, identificar el resultado de los servicios prestados genera en los
actores educativos involucrarse por una mejora constante; con ello, las expectativas de
los usuarios se cubren en su totalidad con base a las caracteristicas de mejora identificadas
en constantes evaluaciones. Por consiguiente, es fundamental implementar sistemas de
retroalimentacion que permitan evaluar continuamente las necesidades y expectativas de
los estudiantes ante los resultados previstos. Esto garantiza que las instituciones puedan

adaptarse de manera proactiva a los cambios y desafios del entorno educativo.



CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, las

conclusiones son las siguientes:

1.

Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,006 cifra menor al nivel de
significancia (0,05); por eso, se rechaza la hipdtesis nula. De la misma manera,
presenta un coeficiente de correlacion de 0,120, cifra que determina la relacién
como positiva media.

No existe una relacién significativa entre el liderazgo y satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad de
Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,147 cifra mayor al nivel de significancia
(0,05); por eso, se acepta la hip6tesis nula.

Existe una relacién significativa entre la planeacion estratégica y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,026 cifra menor al nivel de
significancia (0,05); por eso, se rechaza la hipotesis nula. De la misma manera,
presenta un coeficiente de correlacion de 0,098, cifra que determina la relacion
como positiva débil.

Existe una relacion significativa entre el enfoque en el cliente y mercado y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion
de una universidad de Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,003 cifra menor al
nivel de significancia (0,05), por eso, se rechaza la hip6tesis nula. Asimismo,
presenta un coeficiente de correlacion de 0,129, cifra que determina la relacién
como positiva media.

Existe una relacion significativa entre la informacién y analisis y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,001, cifra menor al nivel de
significancia (0,05); por eso, se rechaza la hipotesis nula. Asimismo, presenta un
coeficiente de correlacion de 0,141, cifra que determina la relacion como positiva

media



123

Existe una relacion significativa entre el enfoque a los recursos humanos y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion
de una universidad de Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,003, cifra menor al
nivel de significancia (0,05); por eso, se rechaza la hipotesis nula. Asimismo,
presenta un coeficiente de correlacion de 0,131, cifra que determina la relacion
como positiva media.

Existe una relacion significativa entre la gestion de procesos y satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una
universidad de Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,000 cifra menor al nivel de
significancia (0,05); por eso, se rechaza la hipotesis nula. De la misma manera,
presenta un coeficiente de correlacion de 0,161, cifra que determina la relacion
como positiva media.

Existe una relacion significativa entre los resultados y satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela Profesional de Educacion de una universidad de
Tacna, 2024, dado que el p-valor es 0,043, cifra menor al nivel de significancia
(0,05); por ende, se rechaza la hip6tesis nula. De la misma manera, presenta un
coeficiente de correlacion de 0,089, cifra que determina la relacion como positiva
débil.



RECOMENDACIONES

A todos los actores educativos universitarios, trabajar de manera colaborativa para
la mejora en el servicio institucional, con el propésito de mejorar la satisfaccion
estudiantil. A los directivos de la universidad, planificar adecuadamente diversas
actividades que cumplan con los estandares de calidad, ademéas de evaluar y
aplicar planes de mejora ante posibles deficiencias. Al area administrativa,
cumplir con el tiempo adecuado en el desarrollo de procesos de tramites de los
alumnos, de la misma manera, atender de manera proactiva y asertiva a las
consultas formales. A los docentes, actualizar y planificar de manera adecuada las
sesiones académicas con el fin de que los alumnos puedan ser profesionales
capaces en desenvolverse en la presente sociedad. A los estudiantes,
comprometerse en cada actividad universitaria, aprender de manera significativa
con los saberes que va adquiriendo durante los afios universitarios. Asimismo, se
recomienda a los futuros investigadores que decidan seleccionar la tematica
gestion de calidad, emplear un aspecto especifico (gestion de innovacion,
liderazgo, recursos humanos, etc.) para que la investigacion tenga un analisis
profundo asociado a los factores que intervienen y guardan relacion con la
satisfaccion estudiantil.

A los directivos de la institucion, fortalecer sus habilidades de lider, mediante
programas de comunicacion efectiva, toma de decisiones y liderazgo
transformacion con el proposito de potenciar el trabajo colaborativo entre los
agentes educativos.

A todos los actores educativos, fomentar la integracion de todos los agentes,
mediante estrategias participativas en donde se involucren directivos, docentes,
estudiantes y administrativos con el fin de promover el compromiso colectivo,
comunicacion y el desarrollo de su respectivo rol en la institucion para el logro de
metas institucionales.

A los directivos de la Escuela Profesional de Educacion se recomienda realizar
evaluaciones periddicas de satisfaccion estudiantil mediante encuestas y grupos

focales para medir su nivel de satisfaccién con los servicios académicos,
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administrativos, extracurriculares, con el fin de recopilar datos necesarios para la
mejora de procesos futuros en el servicio educativo.

A los directivos, implementar sistemas de gestidn de datos veridicos, mediante el
desarrollo e integracion de plataformas digitales, las cuales permitan la
recoleccion, almacenamiento y andlisis de datos en tiempo real sobre los pasos
que se den en cada proceso educativo y administrativo, esto facilitara en la toma
de decisiones ante futuras actividades académicas.

A los directivos, fomentar el desarrollo de programas de formacion en
competencias blandas (comunicacion efectiva, trabajo en equipo, resolucién de
conflictos, empatia), esenciales para mejorar la interaccion y el rendimiento del
personal dentro de la universidad, para que los docentes y estudiantes puedan
participar.

Ante la gestion de procesos, se recomienda a los directivos y docentes el mapeo y
optimizacion de los procesos claves dentro de la universidad, desde el aspecto
administrativo hasta los procesos académicos para identificar ineficiencias y
oportunidades de mejora. Asimismo, implementar un plan de optimizacion
continua mediante el uso de tecnologia.

Ante los resultados, se recomienda implementar un sistema de medicion del
desempefio, establecer indicaciones de desempefios claros que midan la
satisfaccion del cliente y aspectos como la eficiencia en los procesos, calidad
educativa y el impacto que genera los programas institucionales, todo ello,

mediante un analisis continuo por parte del area administrativa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

20247

de Tacna, 2024.

de Tacna, 2024.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis Especifica

a. ¢De qué manera el
liderazgo se relaciona con la
satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de
una universidad de Tacna,
20247

b. ¢De qué manera la
planeacion estratégica se
relaciona con la satisfaccion
estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacién de
una universidad de Tacna,
20247

a. Comprobar de qué manera
el liderazgo se relaciona con
la satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion en
una universidad de Tacna,
2024,

b. Comprobar de qué manera
la planeacion estratégica se
relaciona con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes
de la Escuela Profesional de
Educacioén de una universidad
de Tacna, 2024.

c. Comprobar de qué manera
el enfoque en el cliente y
mercado se relacionan con la

a. El liderazgo se relaciona
significativamente con la
satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion en
una universidad de Tacna,
2024.

b. La planeacion estratégica se
relaciona significativamente
con la satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Educacioén de una universidad
de Tacna, 2024.

c. El enfoque en el cliente y
mercado se relacionan
significativamente con la

Indicador 2: Relaciones con el cliente y la
satisfaccion.

Dimensién 4: Informacion y andlisis

Indicador 1: Dimension y anéalisis del
rendimiento organizacional.

Indicador 2: Gestién de la informacion y del
conocimiento.

Dimensién 5: Enfoque a los recursos humanos

Indicador 1: Sistemas de trabajo.
Indicador 2: Aprendizaje y motivacion del
empleado.

Indicador 3: Bienestar y satisfaccion del
empleado

Dimensién 6: Gestion de los procesos

Indicador 1: Bienestar y satisfaccion del
empleado

Indicador 2: Procesos de transporte
Indicador 3: Resultados enfocados en el
cliente.

Dimensién 7: Resultados del negocio

Indicador 1: Resultados en los productos y
servicios.

Indicador 2: Resultados de la efectividad
organizacional.

Problema Objetivos Hipbtesis Variable Dimensiones/ Indicadores Instrumentos Metodologia
Variable 1: | Dimension 1: Liderazgo “Cuestionario | Tipo:
Problema general Objetivo General Hipétesis General - Indicador 1: Liderazgo organizacional. de Modelo de - Segun la
Gestion de - Indicador 2: Responsabilidad social. Excelencia finalidad es
¢ De qué manera la gestion Determinar de qué manera la La gestion de calidad se calidad. Dimension 2: Planeamiento estratégico Baldrige” bésica
de calidad se relaciona con gestion de calidad se relaciona | relaciona significativamente - Indicador 1: Desarrollo de la estrategia. (Garza et al, - Segun el
la satisfaccion estudiantil en | con la satisfaccion estudiantil con la satisfaccion estudiantil - Indicador 2: Despliegue de la estrategia. 2014) manejo de
los estudiantes de la Escuela | en los estudiantes de la en los estudiantes de la Dimensién 3: Enfoque en el mercado y los clientes datos es
Profesional de Educacién de | Escuela Profesional de Escuela Profesional de - Indicador 1: Conocimiento del mercado y el cuantitativa
una universidad de Tacna, Educacién de una universidad | Educacion de una universidad cliente. - Segun la

intervencion es
sin intervencion
Segun el
control de
medicion es
retrospectiva

Disefio:
Transversal

Nivel:
Relacional

Poblacién:

1015 estudiantes
universitarios de la
escuela profesional
de Educacion
(fuente: DASA
UNJBG)

Muestra:
518 estudiantes.
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c. ¢De qué manera el
enfoque en el cliente y
mercado se relacionan con
la satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacién de
una universidad de Tacna,
20247

d. ¢De qué manera la
informacion y andlisis se
relacionan con la
satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de
una universidad de Tacna,
20247

e. ¢De qué manera el
enfoque a los recursos
humanos se relaciona con la
satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacién de
una universidad de Tacna,
20247

f. ¢ De qué manera la gestion
de los procesos se relaciona
con la satisfaccion
estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de
una universidad de Tacna,
20247

g. ¢De qué manera los
resultados se relacionan con
la satisfaccion estudiantil en
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacién de
una universidad de Tacna,
20247

satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de
una universidad de Tacna,
2024,

d. Comprobar de qué manera
la informacién y andlisis se
relacionan con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes
de la Escuela Profesional de
Educacién de una universidad
de Tacna, 2024.

e. Comprobar de qué manera
el enfoque a los recursos
humanos se relaciona con la
satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de
una universidad de Tacna,
2024.

f. Comprobar de qué manera
la gestion de los procesos se
relaciona con la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes
de la Escuela Profesional de
Educacién de una universidad
de Tacna, 2024.

g. Comprobar de qué manera
los resultados se relacionan
con la satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Educacioén de una universidad
de Tacna, 2024.

satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de
una universidad de Tacna,
2024.

d. La informacién y analisis se
relacionan significativamente
con la satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Educacion de una universidad
de Tacna, 2024.

e. El enfoque a los recursos
humanos se relaciona
significativamente con la
satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacién de
una universidad de Tacna,
2024.

f. La gestion de los procesos
se relaciona significativamente
con la satisfaccion estudiantil
en los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Educacion de una universidad
de Tacna, 2024.

g. Los resultados se relacionan
significativamente con la
satisfaccion estudiantil en los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Educacion de
una universidad de Tacna,
2024.

Variable 2:

Satisfaccion
estudiantil.

Dimensién 1: Ensefianza

Indicador 1: Preparacion, actualizacion y
condiciones pedagdgicas de los docentes.
Indicador 2: Sistema de evaluacion
utilizado.

Indicador 3: Metodologia de ensefianza.
Indicador 4: Incorporacion de nuevas
tecnologias a la ensefianza.

Indicador 5: El contenido de los programas.

Dimension 2: Organizacion académica

Indicador 1: La organizacion del tiempo.
Indicador 2: Facilidad de comunicacién con
los docentes.

Indicador 3: La facilidad de comunicacion
con el personal administrativo

Indicador 4: Accién tutorial.

Dimensién 3: Vida universitaria

Indicador 1: Formacién practicay la
vinculacion con los futuros centros de
trabajo.

Indicador 2: El acceso a diversas
manifestaciones culturales y de recreacion.
Indicador 3: Formacién de habilidad y
rasgos personales.

Dimensién 4: Infraestructura y servicios universitarios

Indicador 1: Habitabilidad de las
instalaciones.

Indicador 2: Suficiencia de los espacios para
la ensefianza y el estudio.

Indicador 3: Adecuadas instalaciones
deportivas.

Indicador 4: Buen servicio bibliotecario.
Indicador 5: Adecuado funcionamiento de
los cafetines.

Indicador 6: Adecuado funcionamiento de
los servicios de computo.

Indicador 7: Igualdad de oportunidades para
participacion de actividades.

Indicador 8: Seguridad de las instalaciones

“Cuestionario
de
Satisfaccion
estudiantil
universitaria”
(Martinez y
Mejias, 2009)

Técnicas:
Encuestas
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién: satisfaccion estudiantil

CUESTIONARIO DE SATISFACCION ESTUDIANTIL

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Ana Alondra Paredes Cohaila, egresada de la
Maestria en Gerencia y Administracion Educativa de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann; actualmente me encuentro desarrollando la tesis titulada
“GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION ESTUDIANTIL EN LA ESCUELA
PROFESIONAL DE EDUCACION DE UNA UNIVERSIDAD DE TACNA, 2024”, es
por ello que deseo aplicar el presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil
colaboracion.

Consentimiento
Para participar en la presente investigacion lo invito a brindar su consentimiento
informado.

Si, acepto No acepto

Datos relevantes
Escuela profesional: Especialidad: Semestre:

Instrucciones
Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

1 2 3 4 5

.T ota_Imente Poco satisfecho Indiferente Satisfecho Tot_almente
insatisfecho satisfecho

Se siente satisfecho con: 112(3|4

1. La preparacion, actualizacién y condiciones pedagdgicas de los docentes.

. El sistema de evaluacién pedagdgica utilizado.

. La metodologia de ensefianza es apropiada.

Ensefianza

. La universidad incorpora nuevas tecnologias de ensefianza.

. Los planes de estudio son actualizados periddicamente

. El cronograma académico y administrativo actualizado.

. La comunicacion docentes - estudiantes.

. La comunicacion con el personal administrativo.

O|o(No O~ |lw|IN

académica

. La atencion tutorial de la universidad.

Organizacién

[ERN
o

. La formacién practica y convenios con las empresas que tiene la universidad.

11. La promocion de manifestaciones culturales, deportivas y de recreacion.

Vida
rsitari

12. La formacidn de habilidades y desarrollo personal.

13. Las instalaciones de la universidad.

14. La distribucion fisica de la universidad.

15. Los espacios deportivos dentro de la universidad.

16. El servicio de biblioteca.

17. El servicio de cafetin para el refrigerio de los estudiantes.

18. Los servicios de computo y aulas virtuales.

universitarios

19. La promocion de igualdad de oportunidades en la participacion de concursos
e investigaciones.

Infraestructura y servicios unive

20. La seguridad de las instalaciones de la universidad.
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion: gestién de calidad

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE CALIDAD

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Ana Alondra Paredes Cohaila, egresada de la
Maestria en Gerencia y Administracion Educativa de la Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann; actualmente me encuentro desarrollando la tesis titulada
“GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION ESTUDIANTIL EN LA ESCUELA
PROFESIONAL DE EDUCACION DE UNA UNIVERSIDAD DE TACNA, 2024”, es
por ello que deseo aplicar el presente cuestionario, agradezco de antemano su gentil
colaboracion.

Consentimiento
Para participar en la presente investigacion lo invito a brindar su consentimiento
informado.

Si, acepto No acepto

Datos relevantes
Escuela profesional: Especialidad: Semestre:

Instrucciones
Marque con una “x” una sola respuesta acorde a la escala expuesta.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Item 112(3]4|5

1. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes y
administrativos para alcanzar la misién de la universidad.

2. Considera usted la participacion de los estudiantes, docentes y
administrativos para alcanzar la vision de la universidad.

3. Cree usted gue se cumplen efectivamente los valores
institucionales de la universidad.

4. Cree usted que los directivos promueven un ambiente cdmodo
para brindar un servicio de calidad

5. Considera usted que los directivos comparten informacion sobre
los objetivos de la universidad.

6. Cree usted que los directivos (lideres de la universidad) son
receptivos a las opiniones de los estudiantes.

7. Usted considera que el planeamiento estratégico a futuro de la
universidad contempla la realidad institucional actual.

8. Cree usted que la universidad estimula y promueve las ideas de
innovacion e investigacion.

9. Cree usted que los planes institucionales de la universidad son
beneficiosos para los estudiantes.

Liderazgo

Planeacion
estratégica




10. Usted considera que la universidad esta progresando y ganando
prestigio a nivel local.
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11. A su parecer la universidad es flexible y puede hacer cambios
rapidamente cuando se necesitan

Enfoque en el

mercado y los

clientes

12. Se siente usted importante y valorado por la universidad.

13. Usted considera que la universidad esté atenta en satisfacer las
necesidades académicas de los estudiantes.

14. Se cuenta con encuestas anuales de satisfaccion estudiantil.

Anadlisis de la
informacion

15. Usted considera que la universidad brinda servicios de calidad.

16. Usted tiene a disposicion diversos medios (buzon de
sugerencias, pagina web, libro de reclamaciones) para sugerir
mejoras en el servicio.

17. Considera usted que recibe toda la informacion para
desarrollarse en las carreras profesionales

18. Usted considera que la universidad brinda informacion
transparente a la comunidad universitaria.

Enfoque a los recursos

humanos

19. Usted cree que todos los que trabajan en la universidad
conforman un gran equipo.

20. Usted considera que la universidad estimula a docentes y
administrativos para gue mejoren su desempefio laboral.

21. Usted cree que los docentes y administrativos son reconocidos
por su trabajo.

22. A su consideracién la universidad brinda un ambiente seguro y
favorable.

Gestion de los

procesos

23. Se cuenta con infraestructura e informacién necesaria en tu
carrera profesional.

24. Se cuenta con procesos para el desarrollo de las clases.

25. Se cuenta con informacion oportuna sobre los procesos
académicos y curriculo de estudio para nuestra carrera.

26. Usted esta preparado para insertarse de forma competitiva al
mercado laboral.

Resultados

27. Usted se siente satisfecho con el soporte de la direccion y
docente en la universidad.

28. Usted considera que la universidad cuenta con los docentes,
infraestructura y personal de servicio adecuado.

29. Usted cree que la universidad respeta las leyes y reglamentos
de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria

30. A su parecer la universidad practica normas y éticas.

31. Usted cree que la universidad realiza trabajos comunitarios
(proyeccion social).

32. Usted considera que la universidad tiene un ambiente adecuado
para estudiar.

Gracias por su colaboracion.




Anexo 4: Declaracion jurada de autorizacion.

DECLARACION JURADA DE AUTORIZACION

Yo, Ana Alondra Paredes Cohaila identificada con DNI. N° 71391347, egresada de la

Maestria en Gerencia y Administracién de la Educacién de la UNJBG declaro bajo

juramento, autorizar, en mérito a la Resolucién del Consejo Directivo N° 033-2016-

SUNEDU/CD del Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de Investigacién para

optar Grados Académicos y Titulos Profesionales, registrar mi trabajo de investigacion

para optar el: Grado de Maestro en Ciencias (Magister Scientiae) con mencioén en Gerencia

y Administracion de la educacion.

>

a) Acceso abierto; tiene la caracteristica de ser piblico y accesible al
documento a texto completo por cualquier tipo de usuario que consulte el

repositorio.

b) Acceso restringido; solo permite el acceso al registro del metadato con
informacién basica, mas no al texto completo, ocurre cuando el autor de

la informacién expresamente no autoriza su difusién.

En caso que el autor del trabajo de investigacion elija la opcion restringida debera sustentar

las razones. Si fuera admitida bajo esta modalidad, se colgard unicamente los datos del

autor y el resumen del trabajo de investigacion.

T

|

Ana Alondra Paredes Cohaila
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Anexo 5: Declaracion jurada de autoria.

DECLARACION JURADA DE AUTORIA

Yo, Ana Alondra Paredes Cohaila identificada con DNI° 71391347, egresada de la Unidad
de Posgrado de la Maestria en Gerencia y Administracién de la Educacion declaro bajo
juramento  ser  autora  del  Trabajo de  Investigacién  denominado:
GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION ESTUDIANTIL EN LA ESCUELA
PROFESIONAL DE EDUCACION DE UNA UNIVERSIDAD DE TACNA, 2024 Ademés
de ser un trabajo original, de acuerdo a los requisitos establecidos en el articulo pertinente

del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y los reglamentos de autenticidad.

T T
Ana Alondra Paredes Cohaila
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Anexo 4: Validacion de instrumentos por jurados expertos: Cuestionario de Percepcion
de la calidad

3_:.111::” :._.

=
TRl PROTOCOLO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
CRITERIO DE EXPERTOS
I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del jusz experto : Edith Cristina Salamanca Chura
1.2. Profesidn : Licentiada en Ciencias de la Educacion
13. Grado académica : Dpctora en Ciencias de |a Educacidn
1.4. Institucion dondz labora : Univ. Nacional Jorge Basadre Grahmann
1.5. Cargo que ocupa : Docente
l&. QRCID :0000-0002-6512-8385
1.7. Nombre del instrumento evaluado : Cuestionario de Percepeidn de |3 Gestidn de Calidad
1.2, Autor (es] delinstrumento : Ana Alondra Paredes Cohaila
i. CRITERIOS DE VALIDACION
Deficiente | Malo | Repular | Bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD El lemguaje utilizado es apropiado y comprensible. X
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos o conductas observables. X
3. ACTUALIDAD Es adecuada al avance de |a cienda y tecnologia. X
4. ORGANIZACION | Existe una presentacicn ordenads. X
La cantidad y calidad de items son suficientes para X
5. SUFICIENCIA la medicdn,
Las categorias de respuestas y valores permiten X
6. PERTINENCIA conseguir datos de scuerdo a los abjetivos
planteados.
Pretender conseguir datos basades enteorizs o X
7. CONSISTENCIA | o tedricos,
8. COHERENCIA F;lsne relacién entre variables, indicadores e X
Ms.
. 0 0 0 1o 20
CONTEOQ POR CATEGORIA DE RESPUESTA A B C D E
Farmula de calculo del Coeficiente de validez e Puntaje
de contenido [CVC) Aplicacidn del CVC final
Ledl+ (LB + (1«0 F (1D +(1+E) 100+ (1+0) F(Le00+ (1#16)+ (1207 _
Ve = 20 ve = 20 cre =09

m. RESULTADO DE VALIDACION {Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con
un aspa en el circulo asociado)

Intervalo Categoria Decision (X)
0.00 - 0.60 Mo favorable
0.61-0.70 Requiere mejorar
0.71-1.00 Favorable X

IV. OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

Lugar y fecha: Tacna, 29 de octubre de 2024

2

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

DMI: 00496575
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CRITERIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

L1 Apelkdas y nombres del juez experto

1.2, Profeskn

1.3, Gradoacadémeco
1.4. Institucidn donde labara
1.5, Carpoqueocupa

16 OROD

L7. Nombre del instrumento evaluado

:Sikviz plilagritos Bazan Veldsquez

: Licenciado en eduracdn

: Dra. EnQenclas de la educaddn

 Universidad Macional Jorge Basadre Grohmann
rdirectora de carrera profasional

: 0000-0003-1200-0453

s Cuestionana de Percepcidn de Lz Gestidn de Caldad

s PROTOCOLO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
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L8, Autores) del instrumento :Ana Alondra Paredes Cohallz
i. CRITERIOS DE VALIDACION
Deficlerts | Malko R | Bue Excelerte
INDICADORES CRITERIOS — =T =
1 i 3 L] 5
1. CLARIDAD Ellerguage wnikzado @s spropiade y comprensibke, X
2. OBIETIVIDAD Peatmita mesdir FaiFos O OOnducTat oo e os. ¥
3. ACTUALIDAD Es agecuade o svancd di la ciantia v eondiogia. W
4. ORGANIZACION | Exinte wia presentacidn erdenada. ¥
La cantidad y calidad de items san sufficientas para X
E. SUFICIENCLA, Ia modcian.
Lag categonias G Mespui=tas f valores peamitan b
5. PERTINEMNCIA conseguir datos de scuerdo @ bos objortise
ol n b s
Pratender oo g daboe bakados &0 Whorias o X
7. CONSISTENCIA modelos tedrioo.
8. COMERENCIA :::i:;:muﬁm antre waria b ks, indicadones ¢ x
COMNTED FOR CATEGORIA DE RESPLESTA 2 L. L. 2 L.
a L3 C ] E
Farrmula de caloulo del Coeficiante de valider .. Puntaje
de eantenida [CWVC) Apificacifin del QUL firal
ledi+ (1o Bi+(1+L)+{l=D]+i{l=E) (1=0)+{l=D0]+{1=0]+{1=32)+[1+D]
LI = LI = fue = LB

40

40

IL RESULTADG DE VALIDACION (Ubiqua el coeficenta da validaz obbanida en el inlervala respectivo y marguea con
um aspa en el circule asociada)

Intervalo Cateporia Decisian (X)
0.00 — 06D Mo favorabile

0.61 - 0.70 Requisre mejarar

0.71-1.00 Favorable X

IV. OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

Lugar  Techa: Tacna 18/11,/2024

i o !
fé;énr forgan ¥

" FIRMA DEL JUEZ EXPERTO |




&)

B AN

CRITERIO DE EXPERTOS

|. DATOS GENERALES

1.1, Apellidos y nombres del juez experto
1.2, Profesion

13, Grado académico

14. Institucion donde labora

1.5. Cargo que ocupa

1.6. ORCID

1.7. Nombre del instrumento evaluado
1.8, Autor (es) del instrumento

1. CRITERIOS DE VALIDACION

. Alecer Gémcz: Américo

PROTOCOLO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

1_]1%{51?-1 en Edlucacisn

UNIB G

DNexcale

0000 - 0001~ 6397131y

: Cuestionario de Percepciin de |3 Gestidn de Calidad

: Ana Alondra Paredes Cohaila

(1eA)4{1+B)+(1+C)+(1+D)+(1+E)
e 10

e

INDICADORES CRITERIOS Deficlente | Malo | Regular | Bueno | Excelente
1 2 3 a 5
1. CLARIDAD £l lenguaje utilizado es aproplado y comprensible, /
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos o conductas observables. 74
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la clencia y tecnologla. o4
4. ORGANIZACION | Existe una presentacion ordenada, /
La cantidad y calidad de items son sufidentes para
5. SUFICIENCIA 1a mediclén. /
Las categorias de respuestas y valores permiten
6. PERTINENCIA conseguir datos de acuerdo a los objetivos /
planteados.
Pretender conseguir datos basados en teorias o
7.CONSISTENCIA | 0 iricos. ;
Existe relacidn entre variables, Indicadores e
8. COHERENCIA fterns. ¢ ¢ J' ‘L J'
B
(o) o (o) L | 35
CONTEO POR CATEGORIA DE RESPUESTA o3 B c D £
Férmula de cdlculo del Coeficiente de validez Puntaje
de contenido (CVC) Aplicactsy datENG final
_-9+1.2+(1-0)+(1-P+ (135 D

40

1. RESULTADO DE VALIDACION (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el mtervalo respectivo y marque con

un aspa en el circulo asociado)
Intervalo Categoria Decisién (X)
0.00 - 0.60 No favorable
0.61-0.70 Requiere mejorar
0.71~-1.00 Favorable ><

IV. OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

Lugary fecha: T&cna, 29 de Ofbblﬁ e 2029

.

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO
DNI: 00794499%
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Validacidn de instrumentos por jurados expertos: Cuestionario de Satisfaccion
Estudiantil Universitaria (SEU)

¥-D‘l“ T

I‘\"‘?

e

CRITERIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del jusz experto

1.2, Profesidn

13. Grado académico
1.4, Institucian donde labora
15. Cargo que ocupa

1.6. QRCID

1.7. Nombre delinstrumento evaluado
1.8 Autor [es] delinstrumento

: Edith Cristina Salamanca Chura

PROTOCOLO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

» Licencizda en Ciencias de la Educacion

: Doctora en Ciencias de la Educazidn

: Docente

: Univ, Nacional lorze Basadre Grohmann

» 0000-0002-6512-8385

: Cuestionario de Satisfaccién Estudiantil

s &na Alondra Paredes Cohaila
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40

20

. CRITERIOS DE VALIDACION
Deficiente | Malo | Regular | Bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS
i 2 3 4 5

1. CLARIDAD El lenguaje wutilizado es apropiado y comprensible. ¥
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos o conductss observables. X
3. ACTUALIDAD Es adecuada al avance de la cisndia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION | Exdste una presentacion ordenada. ¥

La cantidad y calidad de items son suficientes para ¥
5. SUFICIENCIA la mediddn.

Las categorias de respuestas y valaores permiten X
6. PERTINENCIA conseguir datas de zcusrdo a los objetivas

planteados.

Pretender conseguir datos bazades en teorizz o X
7. CONSISTENCIA modeloz tedricas.
8. COHERENCIA ::She relacidn entre variables, indicadores & ¥

ms.
CONTEQ POR CATEGORIA DE RESPUESTA a B C o E
Farmula de calculo del Coeficiente de validez . Puntaje
. Apl del CVC .
de contenido [CYC) plicacion oe final
A+ (A2B)+Hi{1le)+ (1D} +(1+E) A0+ (10 +(1=0)+ {132} + (10}
ve = ve = cve =0.8

. RESULTADO DE VALIDACION {Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con
un aspa en el circulo asociade)

Intervalo Categoria Decision [X)
0.00—0.60 Mo favorable
0.61-0.70 Requiere mejorar
0.71-1.00 Favorable X

IV. OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

Lugar y fecha: Tacna, 29 de octubre de 2024

2

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

DNI: 00496575




T T
Rt i .

CRITERIO DE EXPERTOS

I. DATOS GEMERALES

L1 Apelbdas y nombres del juez expento

1.2, Frofeskdn

1.3, Gradoacadémico
14, Institucién donde lzbora
1.5, Cargoque ooupa

: Bazan Veldsquez Sikda Milagnitos

:Licenciado en Edutacidn

: Dra. En Clencias de la Educackon
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PROTOCOLO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

 Uniwersidad Nadonal borge Bazadre Grohmann
: Directora de Carrera Profeslonal

LB ORCID 1 000-0003-1290-0433
17. Mombre delinstrumento evaluado :Cuestionanio de Sstisfaccdn Estudantil
LA Autorfes| ded instrumento : hna Alondra Paredes Cohallz
i CRITERIOS DE VALIDACION
Deficierte | Mala R | Bue Excelente
INDICADORES CRITERIOS — =i —
1 ¥ 3 -] 5
1. CLARIDAD Ellerguae wtikzadn 5 apropiade y compransibke. W
2. ORIETIVIDAD Peemite medr Fachos 0 conductas obserabies, »
3, ACTUALIDAD Es adecuade ol avancs O la cientia y beomioga. ¥
4, ORGANIZACION | Exine wra prasertacidn ordenada X
La cantidad y calidad de items son sofficentes para *
&. SUFICIEMCIA F—
Las categonias o respuestas y valdres permiten X
6. PERTINENCIA conseguir datos de aruerdo 2 los oy ot
planbas das.
7. COMSISTENCIA Fr\cl:l:‘-.j'l‘ltr u:-.':rir:g;r datos bagades en bedrias o w
modilos tadikoos
8. COMERENCLA E:ﬂ:: relacidn entre varkabbkes, indicadoros o b
a i) i) 32 i)
CONTED POR CATEGORIA DE RESPFUESTA
A 1] c (i] E
Farmiula de caleulo del Coeficiente de valider I Puntaje
licacion del CWC
de eantenida [CVC) Ap fimal
(1 =A (1«8 (L& (l=0 (1= E (1 =0 (1= ¥ (1= ¥ 1=3Z (1=0
£ue = )+ ' ki ki ) £1r - hd il 1t 1+ ) cvc = 0B

E1i]

44

L RESULTADD DE VALIDACION (Ubiqua el coefisienta da validaz obbenida en el inlesvala respectivo y margua con
un 3:pd en el circulo asociado)

Intervalo Cateponia Decigitn [X)
D03 - 0.E0 Mo lavarabla

061 —0.70 Requiere majarar

07l -1.00 Farearable X

IV. OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

Lugar ¢ lecha: Tacrna 19 de noviembre de) 2024

;é,énr gV

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO |

AL




sy
gy

——
—t ——

)

V. DATOS GENERALES

19. Apellidos y nombres del juez experto
1.10. Profesion

1.11. Grado académico

1.12. Institucién donde labora

1.13. Cargo que ocupa

1.14, ORCID

1.15. Nombre del instrumento evaluado
1.16. Autor (es) del instrumento

Vi. CRITERIOS DE VALIDACION

CRITERIO DE EXPERTOS

/m(a. Go’mcé’

4’"6,’.'(0

PROTOCOLO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

Licentiade en Educacion

_ﬂgg[l'f en Ed e linn

QNI RG

Noceale

0000 - 000 1- 6392 - 1314

- Cuestionario de Satisfaccidn Estudiantil

: Ana Alondra Paredes Cohaila
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t Mal Regular | Bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS S B T S .
9. CLARIDAD £l lenguaje utilizado es apropiado y /
compeensible, —
Permite medir hechos o conductas
10, OBJETIVIDAD observables.
11. ACTUALIDAD 'E::decu;do al avance de la clencia y /
12. ORGANIZACION | Existe una presentacidn ordenada. P
La cantidad y calidad de ftems son
13 SUFICIENCIA suficientes para la medicion. /
Las categorias de respuestas y valores
14. PERTINENCIA permiten conseguir datos de acuerdo a los /
objetivos planteados. //
Pretender conseguir datos basados en
15. CONSISTENCIA teorias © modelos tedricos. v d
16. COMERENCIA Existe relacidn entre variables, Indicadores /
e items.
o [e) o o 40
CONTEO POR CATEGORIA DE RESPUESTA A B C D £
Férmula de cdlculo del Coeficiente de validez de Puntaje
contenido (CVC) Apcacion oul EVG final
_(1-A)*(l'B)*(I‘C)*P(I'D)*(l'l') (1'0)«‘(1'0.)*(1‘0.”-(1 O)+ (140 e
= 40 40 =
vil. RESULTADO DE VALIDACION (Ubique el ceeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y marque con
un aspa en el circulo asociado)
Intervalo Categoria Decisién (X)
0.00-0.60 No favorable
0.61-0.70 Requiere mejorar
0.71-1.00 Favorable >

Vill. OBSERVACIONES O SUGERENCIAS

Lugar y fecha: 'rd-(nq/ 29 de OCTtJbltdC 202?

#

FIRMA DEL JUEZ EXPE

oni: 0079999 ¢

RTO




Anexo 5: solicitud aprobada para la aplicacién de tesis

— R L ' JUGE MASADME GHUSMANN A\l
blbé (Id By )
\ _-_—‘
“Recigivo .| .
20iToN | e
I A
L L SOLICITO: PERMISO
: 2 e LA PARA LA APLICACION DE
/ PROYECTO DE TESIS

MGR. RUTHY MERLA PILCO VELASQUEZ
DIRECTORA DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE EDUCACIGN DE LA FACULTAD DE
EDUCACION, COMUNICACION Y HUMANIDADES.

= Yo, Ana Alondra Paredes Cohaila, identificado con DNI N.°
71391347, cédige universitario 2018-114017, nimero de
celylar 938112035 ¥ correo electrdnico
aparedesc.espg@unjbg.edu.pe; Licenclado en la especialidag
de Lengua y Literatura, me presanto ante usted y expongo:

Que. habiéndose aprobado ef Proyecto de Tesis fitulado "GESTION DE CALIDAD Y
SATISFACCION ESTUDIANTIL EN LA ESCUELA PROFESIONAL DE EDUCACION DE UNA
UNIVERSIDAD DE TACNA, 2024*, en &l marco de la Maestria en Gerencia y Administracion de
la Educacién de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann,
solicito formalmenta autorizacidn para tlevar a cabo diche proyecto en la Escuela Profesional de
Educacidn. Cabe destacar que la recoleccién de datos a través de los instrumentos utilizados
sera exclusivamente con fines académicos.

POR LO EXPUESTO:

Pido a usted acceder a mi solicitud por ser de justicia,

Tacna, 22 de octubre de 2024

R

Firma |
DNI: 71391347
Sa adjunta
*  Carta N'0237-2024-UPG.FECH | SACULTAL DEET ALy mw‘wmeuu»l
C&. Matnz o Proyacto de Tasis DI B &

Mg -.__-.. ‘! “/‘ N ot If
(rg u\'uu.. ['2\
| Bar YG‘Q L"th OJ. o o ot

73 (lo1yf
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Anexo 6: evidencias del proceso de recoleccion de dato
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