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RESUMEN

Un importante factor considerado en la medicion de la calidad educativa y proceso de
ensenanza-aprendizaje es la satisfaccion del estudiante. El objetivo fue determinar el grado de
satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje en
la Facultad de Odontologia (UNFV), se realiz6 un estudio cuantitativo, descriptivo,
transversal, no experimental, comparativo, en una muestra estratificada aleatoria con
afijacién proporcional de 228 alumnos (matriculados 2019). El instrumento de Alvarez,
Chaparro y Reyes (2015), validado internacionalmente, que fue empleado consta de 8
dimensiones (plan de estudio, capacitacion y habilidad para la ensefianza docente, métodos de
ensefianza y evaluacion, nivel de autorrealizacion del estudiante, servicios de apoyo, servicios
administrativos, ambiente propicio e infraestructura) con la aplicacion de una prueba piloto
previa. El 53,53% de los estudiantes manifestaron un mediano grado de satisfaccion (media
3,32) con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje: no se encontraron
diferencias significativas entre la variable estudiada y sexo (prueba T de Student); se
encontraron diferencias significativas con el afio de estudio y edad (prueba Kruskal-Wallis).
Como conclusiones, se sefiala que existe un mediano grado de satisfaccion del estudiante con
relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia
(UNFV) donde las dimensiones con mayor valoracion fueron plan de estudios y capacitacion
y habilidad para la ensefianza docente. No se reportaron diferencias significativas entre la

variable estudiada y sexo, aunque si con el aio de estudios y edad.

Palabras clave: satisfaccion del estudiante, calidad del proceso ensefianza-aprendizaje,

educacion superior.



ABSTRACT

An important factor considered in the measurement of educational quality and of the
teaching-learning process is student satisfaction. Aiming to determine the degree of student
satisfaction in relation to the quality of the teaching-learning process at the UNFV School of
Dentistry, a quantitative, descriptive, cross-sectional, non-experimental and comparative
study was carried out in a random stratified sample with a proportional allocation of 228
students (enrolled 2019). The internationally validated instrument by Alvarez, Chaparro and
Reyes (2015), was used to measure in 8-dimensional items (curriculum, training and teaching
skills, teaching and assessment methods, student self-actualization level, support services,
administrative services, enabling environment and infrastructure) with the application of a
previous pilot test. 53.53% of the students showed a medium degree of satisfaction (average
3.32) in relation to the quality of the teaching-learning process: no significant differences
were found between the variable studied and gender (Student's t test); significant differences
were found with the year of study and age (Kruskal-Wallis test). As conclusions, there is a
medium degree of student satisfaction in relation to the quality of the teaching-learning
process in the UNFV School of Dentistry, where the dimensions with the highest value were
the curriculum and training and teaching skills. No significant differences were reported

between the variable studied and sex, although with the year of studies and age.

Key words: student satisfaction, quality of the teaching-learning process, higher education.



I. INTRODUCCION

La calidad educativa en las instituciones de formacion profesional, especialmente en
el area de las Ciencias de la Salud, garantiza a la sociedad poder contar con futuros
profesionales que demuestren competencias caracterizadas por el conocimiento cientifico,
habilidades y destrezas especificas a la profesion y humanizacion de la atencion de salud. Por
ello es que se debe evidenciar esta calidad en el proceso de ensefianza-aprendizaje a través de
la evaluaciéon permanente, por diferentes medios académicos, siendo uno de ellos la
investigacion, que en este estudio se alcanzara, a través de la satisfaccion que evidencian los
usuarios finales que son los estudiantes en formacion por la calidad de la ensefianza,

aprendizaje que reciben.

El presente estudio consta de siete capitulos: el capitulo I contiene el planteamiento
del problema, descripcion de la realidad problematica, formulacion del problema,
antecedentes nacionales e internacionales, justificacion e importancia de la investigacion,
limitaciones de la investigacion, objetivos e hipotesis de la misma; el capitulo II contiene las
bases teoricas, el marco contextual y la definicién de términos basicos; el capitulo III esta
integrado por la metodologia de la investigacion; capitulo IV los resultados; el capitulo V el
analisis y la discusion; el capitulo VI las conclusiones y el capitulo VII las recomendaciones;

asi mismo contiene la correspondiente bibliografia y los anexos

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, podemos apreciar deficiencias en la atencion de los servicios de

salud en las diferentes instituciones prestadoras; deficiencias que se originan posiblemente,
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debido a multiples factores: tales como, la presencia de infraestructura inadecuada, escasez de
recursos humanos y materiales, inadecuada planificacion, organizacion y gestion para lograr
las coberturas necesarias acorde a las necesidades de la poblacion, la calidad del potencial
humano que estd directamente relacionada con su formacidon profesional, y que muchas
veces demuestran deficiencias en su desempeio, debido a multiples factores, siendo uno de
ellos desde la universidad, lo cual es crucial, puesto que el desempefio profesional, esta

directamente relacionado con la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje recibido.

Asimismo, la valoracion de la calidad educativa es una necesidad en la formacion
universitaria que debe ser de manera continua, oportuna, y se hace a través de diferentes
indicadores, siendo, la determinacion de la satisfaccion del estudiante, uno de los mas

considerados en investigaciones recientes.

Por ello, como estudiante de la maestria, surgié en mi, la necesidad de investigar la
calidad educativa de este proceso la Facultad donde me forme como odontdlogo, con el
proposito de aportar conocimiento cientifico actualizado, que pueda servir al mejoramiento
continuo de la calidad de la ensefianza en nuestra universidad y en la Facultad de
odontologia, asi como para el beneficio del propio estudiante y por consiguiente, de los
usuarios de la poblacion, de los servicios en los diferentes niveles y establecimientos de salud

de nuestro pais.

1.2 Descripcion del problema

Los objetivos sanitarios de un pais implican la aplicacién y ejecucion de Politicas

Publicas multisectoriales que buscan su consecucion, a través de una serie de estrategias y
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medidas; por tal razoén, es prioritario brindar una adecuada formacion de los recursos
humanos en el area de las ciencias de la Salud. En el Pert, durante las tltimas décadas, se ha
ido dando una formacion educativa (superior universitaria) que no responde a reales
necesidades sanitarias, debido a que persiste una concepcion rigida del proceso de ensefianza,
donde frecuentemente se priorizan la cuantificacién de los logros académicos, por encima de
la valoracién de la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje (USAID / Iniciativas
Politicas de Salud, 2009). La evolucion historica de los modelos educativos nos ha brindado
la posibilidad de la aplicacion de una educacion basada en competencias como respuesta a
este desafio, permitiendo la formaciéon de profesionales capaces de adaptarse a las

circunstancias (Irigoien, 2005).

Dentro del &mbito educativo, el concepto de calidad es frecuentemente empleado por
estar relacionado con los procesos de cambio y de mejoramiento continuo, siendo de
reconocido interés en la investigacion cientifica por emplearse frecuentemente en la
valoracion de los procesos educativos. Debemos precisar que este concepto no es estatico
puesto que permanece en constante evolucion, e implica la consideracion de multiples
enfoques, siendo estrechamente vinculada con los conceptos de efectividad y de eficacia
(Saraiva, 2008). La calidad y su generacion se dan a través de la gestion de la calidad, la cual
suele aplicarse a través de la politica de calidad durante las tres fases mencionadas por Juran

y que son la planificacion, el control y la mejora de la misma (Jiménez el al., 2003).

El proceso de ensefianza-aprendizaje se caracteriza por la incorporacion de una
adecuada planeacion pedagogico-didactica que tiene como finalidad permitir que los actores
sociales del ambito educativo puedan alcanzar logros significativos. Actualmente, la

concepcion rigida del rol docente como un simple transmisor de conocimientos es
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progresivamente reemplazada por la de ser un facilitador del proceso de ensefianza-
aprendizaje, de modo que a través de la adquisicion de competencias permite a los
estudiantes su auto-aplicacion (Tabera Galvan et al., 2015). Conocedores de los multiples
aspectos relacionados con el rol docente, podemos mencionar cuatro dimensiones para la
valoracion de su desempefio y éstas son la competencia conceptual o conocimiento de lo que
se ensefna, la competencia procedimental o las habilidades practicas para la ensefianza, la
competencia actitudinal o la adecuacion de un espacio temporal académico y la competencia
didactica o transformacion del “saber de referencia” en “saber aprendido” (Jesus-Lujan,

2018).

No existe consenso acerca de los indicadores de la calidad educativa, debido a que no
existe uno exclusivo. En la literatura cientifica podemos encontrar numerosos estudios donde
la satisfaccion del estudiante es sefialada como el eje de los procesos educativos
universitarios; la toma de decisiones en la gestion se ve influenciada por la propia valoracion
del proceso educativo por los propios estudiantes como receptores finales del proceso de
ensefianza-aprendizaje (Salinas et al., 2008). Dentro del &mbito de la ensefianza universitaria,
numerosos estudios sefialan que la satisfaccion del estudiante no solamente se ve influenciada
por la percepcion de la calidad percibida por el servicio brindado, por la valoracion percibida
o por las expectativas que se esperan alcanzar sino que también por la imagen institucional
proyectada por las diferentes entidades prestadoras de servicios educativos lo que parece

explicar el creciente interés de éstas por su potenciamiento (Alves y Raposo, 2004).

A raiz del mejoramiento de la calidad de los sistemas educativos, uno de los grandes
desafios de la educacion superior, las universidades peruanas han iniciado un lento proceso

de adecuacion en este campo. Por tal motivo, el proceso de acreditacion de la calidad,
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supervisado por la SUNEDU, se constituye como el reconocimiento formal del cumplimiento
de los estandares del establecido modelo de la calidad. La definicion de la calidad de la
ensefanza universitaria, requiere de una aproximacion a la naturaleza de la actividad docente
desarrollada dentro de una serie de exigencias institucionales, ideoldgicas y técnicas que se
dan dentro de los claustros universitarios; como ya es de nuestro conocimiento, el mero
intento de definir o tratar de precisar en qué consiste ésta tltima, implica una gran dificultad

debido a su bien conocido caracter multifactorial (Santos Guerra, 1990).

El proceso de acreditacion de la calidad educativa universitaria, se da a través de la
aplicacion de un conjunto de normas y procedimientos, que han sido estructurados e
integrados funcionalmente, con la unica finalidad del mejoramiento de la calidad del sistema
educativo. Siendo la Universidad una comunidad académica que se encuentra orientada hacia
la investigacion y la docencia, tiene la finalidad de brindar una formacion humanistica,
cientifica y tecnoldgica a los usuarios de los servicios educativos, permitiéndoles tomar
conciencia de la realidad multicultural del pais. Se encuentra integrada por docentes,
estudiantes y graduados, siendo considerada la educacion como derecho fundamental y como

servicio publico imprescindible (Ley N° 30220, 2014).

La Universidad Nacional Federico Villarreal (UNFV) ha sido creada como
universidad autonoma durante el gobierno de Fernando Belaunde Terry, siendo su fecha de
fundacion el 30 de octubre de 1983. Inicialmente se origina como la filial Lima de la
Universidad Comunal del Centro, la cual posteriormente es conocida como la Universidad
Nacional del Centro. En la actualidad, nuestra alma mater se encuentra comprometida con la

formacion de profesionales capaces de afrontar las exigencias del mundo actual y cuenta con
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18 Facultades, 60 Escuelas Profesionales, 01 Centro Pre-Universitario, 01 Escuela

Universitaria de Post-Grado y 01 Escuela de Educacion a distancia.

La Facultad de Odontologia tiene por Misidn, la formacion y la capacitacion de los
profesionales de la Salud Bucal, los mismos que tras la adquisiciéon de conocimientos
cientificos y tecnoldgicos, se encuentran en la capacidad de contribuir al desarrollo y
bienestar de nuestra sociedad (Facultad de Odontologia, Universidad Nacional Federico
Villarreal). Asimismo, estando ad-portas de recibir la acreditacion educativa (licenciamiento
institucional) por parte de la SUNEDU, mantiene el firme compromiso de continuar
formando profesionales altamente capacitados, con capacidad de enfrentar los retos actuales y
de contribuir efectivamente en el fortalecimiento de nuestra sociedad, con énfasis en la

investigacion y en la generacion y difusion del conocimiento cientifico y tecnoldgico.

Investigaciones realizadas respecto a la relacion entre el nivel de satisfaccion del
estudiante universitario y la calidad del proceso de ensefianza, en nuestro pais fueron escasas.
Estudios realizados en diversas facultades universitarias del pais implican aspectos
relacionados con las percepciones y las expectativas de los estudiantes, la satisfaccion
estudiantil, los estilos de aprendizaje, la calidad de ensefianza, la calidad de servicio, las
estrategias didacticas de ensefanza- aprendizaje nos indican la existencia de datos medibles

dentro de una muy interesante area de estudio.

En tal sentido, hemos considerado estudiar la existencia del grado de satisfaccion del
estudiante con relacion a la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje, con la finalidad de

explicar los fendmenos observados, analizar los datos obtenidos y discutir los mismos frente
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a los obtenidos de investigaciones similares para sugerir las recomendaciones que puedan

permitir modificar y mejorar la problemadtica observada.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general

(Cual es el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso
ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico

Villarreal?

1.3.2 Problemas especificos

(Donde serd mayor el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad
del proceso de ensefanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad
Nacional Federico Villarreal segiin ¢l Plan de estudio, Capacitacion y habilidad para la
enseflanza docente, Métodos de ensefianza y de evaluacion, Nivel de autorrealizacion del
estudiante, Servicios de apoyo, Servicios administrativos, Ambiente propicio, €

Infraestructura?

(Donde serd mayor el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad
del proceso de ensefanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad

Nacional Federico Villarreal segin grupo etario?



16

(Donde serd mayor el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad
del proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad

Nacional Federico Villarreal segiin sexo?

(Doénde serd mayor el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad
del proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad

Nacional Federico Villarreal segin afio de estudios?

1.4 Antecedentes

1.4.1 Antecedentes internacionales

Pecina Leyva (2020), en la investigacion “Percepcion del estudiante de enfermeria
sobre la calidad del servicio educativo en una universidad privada”, tuvo por objetivo conocer
la percepcion del estudiante de enfermeria del octavo semestre de la Licenciatura de
enfermeria. Fue un estudio cuantitativo, descriptivo y transversal, con un universo de 155
alumnos, se aplico el cuestionario de Tumino (2013) -con alpha de Cronbach 0,9- previo
consentimiento informado. Los resultados fueron totalmente de acuerdo (38%), de acuerdo
(36%) y totalmente desacuerdo (2%) con la calidad del servicio educativo. Las dimensiones
mejor calificadas fueron la organizacion de la ensefianza (21,2%), y la competencia del
cuerpo docente (20%); las peor calificadas fueron la efectividad de los procesos
administrativos (4,7%) y asignaturas optativas (4,6%). Como conclusiones, sefialo que los
estudiantes estan de acuerdo con la calidad del servicio educativo, ya que éste cumple con sus

expectativas y responde a sus necesidades.
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Rivera (2019), en la investigacion “Nivel de satisfaccion académica en estudiantes de
paramédico y proteccion civil de la Universidad Tecnologica del Valle de Toluca”, tuvo por
objetivo indagar el nivel de satisfaccion académica en los estudiantes del paramédico
escolarizado (TSUPE) y despresurizada (TSUPD), asi como de la licenciatura de proteccion
civil y emergencia (LPCE) en esta institucion educativa. Por medio de un estudio descriptivo,
transversal y correlacional, de un total de 412 alumnos matriculados y en una muestra de 320
estudiantes, aplico el cuestionario de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefanza-aprendizaje de Alvarez et al. (2015) de 40 items valorados con escala
Likert que comprende 8 dimensiones: plan de estudio, capacitacion y habilidad para la
ensefianza docente, métodos de ensenanza y de evaluacidn, nivel de autorrealizacion del
estudiante, servicios de apoyo, servicios administrativos, ambiente propicio e infraestructura.
Los resultados reportados fueron una media de satisfaccion general de 3,53 + 0,74 (35% muy
satisfechos y 26,3% satisfechos) y una insatisfaccion baja 8,8% (totalmente insatisfechos),
con un 81,25% de muy satisfechos en TSUPD (media 4,16 + 0,84) y una menor en LPCE
(media 3,29 + 0,92). Las dimensiones mas valoradas fueron la capacitacion y habilidad para
la ensefianza de los docentes (67,81%), ambiente propicio (62,81%) y nivel de

autorrealizacion (60,6%) y la menos valorada fue servicios de apoyo (38,12%).

Gomez et al. (2019), en la investigacion “Modelo de satisfaccion de egresados
universitarios: un estudio de caso”, tuvieron por objetivo estructurar un modelo que analice el
impacto y la satisfacciéon del graduado universitario, a partir de la percepcion de los
participantes en relacion con el desarrollo personal y la estructura curricular del programa. La
investigacion se realizd en 2 momentos: mediante un estudio cuantitativo, con enfoque
empirico analitico de tipo explicativo, con un muestreo no probabilistico a conveniencia de

82 graduados (afos 2013, 2014, 2015, 2016, 2017) de la institucion educativa ESCOLME
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(Medellin, Colombia), aplicando una encuesta como instrumento de recoleccion de datos
(primer momento) y, remodelacion del ejercicio (segundo momento). La construccién de
escalas para medir la pertinencia del curriculo y la satisfaccion con el programa de pregrado
cursado empleo la escala de favorabilidad y la escala de satisfaccion (Cronin y Taylor, 1992)
con valoracion de escala Likert, considerando las dimensiones que explican y determinan la
satisfaccion del graduado universitario a partir de la percepcion que posee, en las siguientes
dimensiones: imagen del egresado, impacto en sociedad, pertinencia del curriculo y

satisfaccion del programa.

Castafieda y Alarcon (2019), en la investigacion “Evaluacion de la satisfaccion de
alumnos de educacion superior del Centro Universitario Sur de la Universidad Auténoma de
Tamaulipas”, realizaron una revision de la literatura relacionada a la existencia de factores
que influyen en la satisfaccion del cliente para luego relacionar la importancia de dichos
factores en el caso particular de este centro de estudios. En un estudio de tipo cuantitativo,
correlacional, no experimental y de disefio transversal, en un universo que incluye 5654
inscritos en el periodo 2017-2018 (5654 alumnos) y una muestra probabilistica estratificada
de 360 alumnos, se aplicaron una prueba piloto del instrumento destinada a medir la
satisfaccion estudiantil y su relacion con variables como la ensefianza-aprendizaje, la
metodologia de la evaluacion, el desempeiio de los profesores, la infraestructura y los
servicios de la institucion. Para la validacion de las variables a investigar se realizd un
analisis factorial por variable considerando la Pruebas de KMO y Bartlett. Como
conclusiones, mostraron que dicha investigacion considerada de cardcter preliminar basada
en una prueba piloto serd empleada para el analisis de una muestra representativa de la
satisfaccion de los estudiantes en una estudio a realizarse posteriormente; el analisis de los

resultados de la prueba piloto indicaron que de las cinco variables propuestas para medir la
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satisfaccion, existe una mayor significancia en tres de ellas en orden de importancia

(servicios de apoyo, infraestructura y unidades de ensefianza-aprendizaje).

Pecina Leyva (2019), en la investigacion “Calidad educativa y su impacto en la
satisfaccion del estudiante universitario”, tuvo por objetivo determinar la calidad educativa y
su impacto en la satisfaccion estudiantil de los alumnos del quinto semestre de la carrera de
Enfermeria de una universidad publica. Por medio de un estudio descriptivo, transversal y de
enfoque cuantitativo, en una muestra a conveniencia de 74 alumnos de la licenciatura de
Enfermeria en la Universidad Auténoma de San Luis Potosi (México), utiliz6 un instrumento
(alpha de Cronbach 0,96) a partir de los de Tumino et al. (2013) y Jiménez et al. (2011),
analizando los datos con el programa SPSS version 20 y utilizando estadistica descriptiva e
inferencial. Como resultados mostr6 una satisfaccion de 50,5% (totalmente satisfecho 9% y
satisfecho 41,5%). Con respecto a la calidad educativa, 47,9% de los alumnos estuvieron de
acuerdo con los servicios ofrecidos (10,5% totalmente de acuerdo y 37,9% de acuerdo),
encontrandose una correlacion positiva entre ambas variables de estudio (Pearson 0,432).
Sugiere que siendo indiferente la valoracion de la calidad educativa en un tercio de los
estudiantes encuestados, se observa un area de oportunidad para impulsar la mejora continua
de los procesos educativos, asimismo, la existencia de una baja satisfaccion estudiantil podria
ser explicada por la presencia de una discrepancia entre la expectativa estudiantil y los

resultados de la calidad de los servicios educativos brindados

Surdez et al. (2018), en la investigacion “Satisfaccion estudiantil en la valoracion de
la calidad educativa universitaria”, tuvieron por objetivo identificar la satisfaccion de los
alumnos de los programas de pregrado en los campus de Ciencias Econdmico

Administrativas y de Ingenieria y Arquitectura de una universidad publica del sur de México
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con respecto a elementos de calidad educativa (proceso de ensehanza-aprendizaje, la
percepcion del trato recibido, la infraestructura y la autorrealizacion del estudiante). Por
medio de un estudio descriptivo, cuantitativo, no experimental, transeccional y correlacional,
en una poblacion de 7676 alumnos matriculados y con un muestreo simple aleatorio de 380
de los mismos, utilizaron una modificacién del cuestionario presentado por Gento y Vivas
(validada mediante un anélisis factorial confirmatorio). Como resultados mostraron una
insatisfaccion estudiantil del 26%, la media mas alta de satisfaccion se encontrdé en la
dimension de autorrealizacion (3,09 de 4) y la mas baja en la de infraestructura (2,6 de 4), en
el espacio para la ensenanza-aprendizaje, Asi mismo, especificaron la presencia de
diferencias de satisfaccion estadisticamente significativas entre grupos de edad, campus al
que pertenece el estudiante, programas de estudio y estado civil. El estudio permitid
identificar areas de oportunidad para incrementar la satisfaccion estudiantil en referencia a
infraestructura, una retroalimentacion positiva respecto al trato respetuoso que reciben los
estudiantes de sus tutores y las oportunidades que les brinda la institucion para su desarrollo

personal.

Alvarez-Vaz y Vernazza (2018), en la investigacion “Satisfaccion estudiantil: anélisis
desde una perspectiva multivariante”, estudiaron las principales caracteristicas de la
satisfaccion estudiantil en los cursos de pregrado de la facultad de Ciencias econémicas y de
administracion de la Universidad de la Republica (Uruguay) mediante la utilizacion y
comparacion de dos técnicas de andlisis de datos multivariantes (andlisis jerarquico de
Clusteres y analisis de clases latentes). El disefio muestral utilizado fue estratificado por
conglomerados seleccionandose una muestra de 720 alumnos, con una distribucion por
género que no corresponde a la poblacional (calibracion pos-estratificacion necesaria). El

cuestionario aplicado fue una adaptacion del presentado por Alves y Raposo en la
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Universidad de Beira Interior (Portugal). Tras el andlisis de clases latentes se determind una
variable latente (satisfaccion estudiantil), seis variables manifiestas y cuatro clases latentes
(satisfaccion estudiantil: medio-baja, alta, baja, media-alta); y, del analisis de cluster fueron
definidos tres clusteres (satisfaccion estudiantil: media, alta y baja). Los resultados
presentados indicaron que, aunque las técnicas multivariantes emplean variables de
naturaleza distinta, la construccion/caracterizacion de la satisfaccion estudiantil no presenta

diferencias relevantes.

Alava Mieles y Loor Delgado (2017), en la investigacion “La satisfaccion de los
estudiantes de Psicopedagogia con la metodologia docente: un estudio diagnostico”, tuvieron
por objetivo valorar el grado de satisfaccion estudiantil y, ademads, describir la percepcion que
tienen sobre las metodologias de ensefianza-aprendizaje empleadas en la facultad de
educacion de la Universidad laica Vicente Rocafuerte (Guayaquil, Ecuador). En una muestra
intencional de 39 estudiantes (3, 4 y 5 semestre) usaron un cuestionario elaborado para este
fin, de 15 items con valoracidén de escala Likert. Como resultados reportaron lo siguiente:
respecto a la responsabilidad de los docentes, 25% insatisfechos; respecto a la metodologia de
los docentes, 21% insatisfechos; respecto al planteamiento de objetivos de clase, 39%
insatisfechos; con respecto a la relacion docente y estudiante, 27% insatisfechos; y, con

respecto a motivacion y participacion individual o grupal, 33% insatisfechos.

Armas y Pérez (2017), en la investigacion “Niveles de satisfaccion académica en
estudiantes de la Facultad de Ciencias Psicologicas en relacion a la Calidad de la Educacion”,
tuvieron por objetivo analizar la satisfaccion académica en relacion a la calidad educativa que
reciben los estudiantes de una facultad de la Universidad Central del Ecuador. Mediante un

estudio cuantitativo, correlacional y no experimental, en un universo de 1492 alumnos y con
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muestreo estratificado proporcional de 308 estudiantes distribuidos en las 3 carreras
brindadas por la Facultad, aplicaron el Cuestionario SEUE propuesto por Gento y Mejias
(2003) y un Cuestionario ad-hoc en base a los criterios de calidad de la educacion postulados
por CEAACES. Como resultados reportaron que el 49,4% de los alumnos estuvo
“medianamente satisfecho” con la calidad de la educacion (promedio global de 3,23), un
promedio global de satisfaccion de 3,66 vy, el 66,9% de los estudiantes estuvo “satisfecho”

académicamente.

Pecina Leyva (2017), en la investigacion “Satisfaccion académica del estudiante de
Enfermeria en una Universidad Publica en México”, indicd que se cumple con la calidad
educativa cuando se satisfacen las necesidades o las expectativas estudiantiles. El objetivo del
trabajo fue evaluar la satisfaccion académica del estudiante de enfermeria del octavo ciclo en
una Universidad publica de México, para lo cual empleo un estudio cuantitativo, descriptivo
y transversal, con una muestra de 136 informantes, aplicando el instrumento realizado por
Jiménez, Terriquez y Robles, previo consentimiento informado. El analisis de los datos se
realizd con los programas SPSS version 20, Excel y Word Office 2013 utilizdndose
estadistica descriptiva e inferencial. Reportd como resultados que el 38% de los estudiantes
estuvieron satisfechos académicamente, el 9% totalmente satisfechos, dando un resultado
global de 47% de satisfaccion; ademas, 31% refiere indiferencia, 15% se mostré insatisfecho
y 7% totalmente insatisfecho dando una insatisfaccion total de 53%. Las dimensiones mas
sobresalientes de la satisfaccion, fueron los servicios de infraestructura y el servicio de
informatica (18%), asi como el desempeio docente y las actividades académicas (14%)),
finalmente lo que menos los mantiene satisfechos fue la evaluacion del rendimiento
académico y las relaciones sociales entre compafieros (7%). Como conclusiones presentaron

que existe un nivel medio de satisfaccion académica del estudiante, por lo que el desafio es
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ofrecer una educacion que considere todas las variables implicadas en el proceso de
ensefianza-aprendizaje, ya que satisfaciendo las expectativas del estudiante se cumple

también con la calidad académica.

Buitrago-Suescun et al. (2017), en la investigacion “Analisis de factores para la
medicion de la satisfaccion estudiantil en educacion superior: caso Ingenieria industrial,
Universidad Militar Nueva Granada”, tuvieron por objetivo identificar las dimensiones mas
importantes para la medicion de la satisfaccion estudiantil. En un estudio descriptivo,
observacional y no experimental, aplicaron una modificacion de la herramienta de medicion
de la satisfaccion estudiantil (SEU) mediante un muestreo aleatorio a 310 de los 742
estudiantes de pregrado de dicha facultad universitaria colombiana. Tras la verificacion de
supuestos (KMO 0.874, prueba de esfericidad <10-3) se procedié a la aplicacion del analisis
de factores de los componentes principales, obteniendo una reduccion a 13 factores que
explican el 60.7% de la varianza (dignidad personal, vida universitaria integral, desarrollo
fisico y cultural, aspectos académicos, instalaciones fisicas e infraestructura, servicios de
apoyo académico, acompafiamiento institucional a la formacion integral, docencia y
estrategias de ensefianza, solucion de inconvenientes, contenidos programaticos y aspectos de
formacion, autosatisfaccion y realizacidn, disposicion profesoral e institucional, organizacion

y Servicios).

Paredes (2017), en la investigacion “Percepcion de calidad de los estudiantes de
cuarto y quinto aio de los programas de la carrera de odontologia de la UNAH, Tegucigalpa,
agosto-diciembre 2016, tuvo por objetivo valorar la percepcion de los estudiantes con
respecto a la calidad del plan de carrera, a los contenidos de las clases tedricas y practicas del

programa, a la calidad de la metodologia docente y a los espacios fisicos disponibles.
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Mediante un estudio descriptivo y transversal, en un universo de 354 estudiantes del 4 y 5
afio de la carrera de Odontologia, y con una muestra probabilistica por conveniencia de 70
alumnos, aplicé un cuestionario adaptado del utilizado en la Universidad Javeriana (2014)
con 47 preguntas cerradas con valoracion de escala Likert. Los resultados reportados fueron:
la percepcion de la calidad de los estudiantes en cuanto a la calidad del contenido tedrico-
practico del programa (54,3%) y de la metodologia docente (58,6%) y de la relacién
estudiante-docente (51%) fueron satisfactorias (58,6%), e insatisfactoria en cuanto a la

infraestructura y espacios fisicos (25%).

Parra et al. (2017), en la investigacion “Medicion de la satisfaccion de los estudiantes
universitarios con la calidad educativa en el programa académico de la Licenciatura en
Mercadotecnia” tuvieron por objetivo determinar los indices de satisfaccion estudiantil con la
calidad de los servicios ofrecidos en la Universidad Autonoma de Nayarit (México). En un
estudio descriptivo, no experimental, transversal y correlacional, utilizaron una adaptacion
del instrumento denominado SEVE (Gento y Vivas) aplicado a los estudiantes de las cohortes
2013-2014-2015-2016 durante el periodo escolar de agosto-diciembre del 2016 e
identificaron siete indicadores de la variable satisfaccion estudiantil (satisfaccion por el
cumplimiento a sus necesidades basicas, satisfaccion con los servicios ofrecidos a los
estudiantes, satisfaccion por su seguridad vital, satisfaccion por la seguridad econdémica,
satisfaccion por la pertinencia a la institucion o al grupo de alumnos y, satisfaccion por el

sistema de trabajo). Como resultados sefialaron una satisfaccion estudiantil cercana al 70%.

Sandoval et al. (2017), en la investigacion “Calidad educativa y satisfaccion
estudiantil en una universidad publica”, sostuvieron el interés de identificar el nivel de

satisfaccion estudiantil con relacion a la calidad educativa en alumnos de la licenciatura en
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innovacion empresarial de una universidad publica en Quintana Roo (México). En un
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y correlacional con disefio no experimental
transeccional, en una poblacion total de 960 estudiantes y en una muestra de 118 de ellos
elegida por muestreo aleatorio simple, aplicaron una adaptaciéon propia del cuestionario
SEUE (Gento y Vivas, 2003) analizando como dimensiones de la satisfaccion estudiantil al
proceso de ensefianza-aprendizaje, los servicios de apoyo académico y la autorrealizacion.
Los resultados reportaron la media mas alta en la dimension de la autorrealizacion y la mas
baja en los servicios de apoyo académico, el analisis de varianza ANOVA no reportd
diferencias estadisticamente significativas entre las dimensiones de satisfaccion estudiantil
con el promedio, el semestre, la edad, el género y el estado civil. Concluyeron que 25% de la

poblacion se encontro insatisfecha.

Rodriguez (2017), en la investigacion “Grados de satisfaccion académica en relacion
al equipo docentes, métodos de ensefianza y aprendizaje e infraestructura de la carrera de
psicologia educativa de la facultad de filosofia, letras y ciencias de la educacion de la
Universidad Central del Ecuador en la ciudad de Quito en el periodo académico 2016-2017”,
tuvo por objetivo evaluar los grados de satisfaccion académica en relacion a estas variables.
En un estudio de enfoque cuantitativo-descriptivo, en un universo de 609 alumnos y en una
muestra de 116 de ellos, aplicé el cuestionario propuesto por Astete, Rojas y Sanhueza que
consideraba tres parametros (métodos de ensefianza aprendizaje, equipo docente e
infraestructura) con una valoracion de Likert (re-categorizando los valores iniciales de muy
satisfecho, satisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, insatisfecho y muy insatisfecho en
satisfecho, indiferente e insatisfecho). Los resultados obtenidos, tras utilizar la media
aritmética como medida de tendencia central, mostraron satisfaccion con el equipo docente

(73,9 %) con la metodologia de la ensefianza y aprendizaje (76,2 %) y con la infraestructura
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(59,6 %), aun cuando encontrd insatisfaccion con la disponibilidad de laboratorios, aulas de
estudio, espacio fisico y material bibliografico de la carrera. Como recomendaciones, sefiald

realizar mantenimiento constante y actualizar la documentacion bibliogréfica.

Palominos et al. (2016), en la investigacion “Quality of educational services as per
students of a public university in Chile”, tuvieron por objetivo conocer el grado de
satisfaccion de los estudiantes en relacion con la calidad de la educacion recibida. Mediante
un estudio cuantitativo, no experimental, transversal, descriptivo y correlacional, con una
muestra representativa estratificada de 2086 alumnos, aplicaron un cuestionario de 37
preguntas con escala de diferencial semantico (6 opciones de respuesta entre los extremos),
aplicando una prueba piloto a 30 estudiantes (alpha de Cronbach 0,947, KMO 0,953, Test de
esfericidad de Bartlett 0.000). Las dimensiones observadas fueron la satisfaccion general del
usuario, calidad percibida del servicio docente, calidad percibida del servicio administrativo,
calidad percibida del servicio de equipamiento e infraestructura, involucramiento o
coproduccion del usuario, resultados del servicio y la reputacion de la institucion. Como
resultados sefialaron una alta satisfaccion con el servicio, basado en la percepcion de la
reputacion de la universidad y un alto involucramiento en el proceso de ensefianza-
aprendizaje, e insatisfaccion con la calidad del servicio administrativo, del equipamiento y de

la infraestructura.

Alonso Dos Santos (2016), en la investigacion “Quality and satisfaction: the case of
the University of Jaén”, consideré como objetivo medir el comportamiento de respuesta del
estudiante universitario con su institucion a fin de determinar la intencién de recomendarla a
otros, considerando el efecto moderador del rendimiento académico y de la calidad tangible

de la infraestructura sobre la satisfaccion y en la intencion de dicha recomendacién. En una
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poblacion objetivo de 13403 matriculados en el curso académico 2013-2014 y por un
muestreo aleatorio estratificado de 279 alumnos (56% mujeres; 20 % del total menores de 20
afios y 40% entre 21 y 23) realiz6é un estudio descriptivo, exploratorio, observacional y no
experimental, aplicando un cuestionario basado en la escala de satisfaccion de Cronin y
Taylor, la valoracién de calidad de Duque y Chaparro, la escala de actitud de Ajzen y, la
intencion de recomendar de Ledden. El método de andlisis elegido fue el de minimos
cuadrados parciales (PLS), la valoracion del modelo estructural mediante el coeficiente de
correlacion multiple al cuadrado (R2) y para la comprobacion de las hipdtesis se evalud los
coeficientes de significacion y el valor de p. todas las hipétesis fueron soportadas, excepto la
no influencia del rendimiento académico sobre la satisfaccion y su no efecto moderador sobre

la relacion actitud-satisfaccion.

Pérez y Pereyra (2015), en la investigacion “Satisfaccion estudiantil: un indicador de
la calidad educativa en el departamento de biologia celular, UCV”, sefalaron que la
satisfaccion estudiantil era pieza fundamental en la formulacién de interrogantes que
permiten aclarar el desarrollo de los procesos educativos en términos de calidad. Realizando
un estudio exploratorio de naturaleza positivista en universo de 154 estudiantes inscritos entre
el 6° y 9° semestre de la carrera de Biologia de la facultad de Ciencias de la UCV
(Universidad Central de Venezuela) y con un muestreo no aleatorio y al azar de 80
estudiantes (48 mujeres y 32 varones), aplicaron un instrumento basado en el empleado en la
Universidad Politécnica de Madrid, con la valoracion de una escala tipo Likert de 5 puntos, el
mismo que ha sido validado por un juicio de expertos. Los resultados revelaron los factores
generadores de la insatisfaccion y la satisfaccion estudiantil relacionados con los servicios
universitarios ofertados. Dichos resultados pueden utilizarse para el mejoramiento continuo y

la aplicacion de reformas curriculares por parte de las autoridades de la universidad.



28

Gamez (2015), en la investigacion “Nivel de satisfaccion de los estudiantes actuales,
graduados, empleadores, con respecto a la calidad de la educacion y servicios que ofrece el
Centro Universitario Regional del Centro”, tuvo por objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los participantes con respecto a la calidad de la educacion y de los servicios
brindados por el CURC. Por medio de un estudio descriptivo, no experimental y transversal,
con un universo compuesto por 1809 estudiantes (matriculados afio 2013), 1084 egresados y
66 empresarios empleadores en la region, con un muestreo probabilistico estratificado
proporcional de 174 alumnos, 154 egresados y 50 empleadores, aplicé cuestionarios
diferenciados (confiabilidad alpha de Cronbach 0,940, 0,928 y 0,801 para cada grupo). Los
resultados reportados fueron un aceptable nivel de satisfaccion aun cuando se han
identificado muchos aspectos a mejorar, siendo las dimensiones que explicaron Ia
satisfaccion con respecto a la calidad educativa y los servicios brindados: la oferta académica,
los servicios educativos, el desarrollo profesional, el desempefio profesional, la formacion

profesional y las competencias profesionales.

Alvarez Botello et al. (2015), en la investigacién “Estudio de la satisfaccion de los
estudiantes con los servicios educativos brindados por las instituciones de educacion superior
del Valle de Toluca”, sefialaron que uno de los aspectos de mayor importancia en la
valoracion de la calidad organizacional es evaluar la satisfaccion de los usuarios. Realizando
un estudio cuantitativo, descriptivo, transversal y no experimental en un universo de 72145
individuos y con una muestra de 437 estudiantes (repartidos en las diversas IES del nivel
superior del Valle de Toluca), disefiaron y aplicaron un instrumento para evaluar la
satisfaccion de los estudiantes del Valle de Toluca, considerando variables como el plan de

estudios, la habilidad para la ensefianza docente, los métodos de ensefianza-evaluacion, el
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nivel de autorrealizacion del estudiante, los servicios de apoyo, los servicios administrativos,
el ambiente propicio y la infraestructura. Reportaron como resultado que la media de
satisfaccion general fue de 3,12 y que las variables donde se encontraron mayormente
satisfechos fueron: la habilidad para la ensefianza docente (3,5) y el nivel de autorrealizacion
del estudiante (3,3). En cambio, las variables infraestructura (2,76) y servicios
administrativos (2,97) obtuvieron niveles de satisfaccion inferior. La prueba de Chi-cuadrado
confirm¢ diferencias significativas entre Universidades privadas (60,1% de satisfaccion con
la responsabilidad docente ch?: 10,71 gl: 4; 44,05% satisfechos con la capacitacion para la
insercion laboral ch?: 21,76 gl: 4; 50,6% satisfechos con el ambiente estudiantil ch?; 10,35 gl:
4) y publicas (39,9% satisfechos o totalmente satisfechos con el contenido de asignatura ch?:
11,26 gl: 4; 21,9% de insatisfaccién con el servicio bibliotecario ch?: 23,92 gl: 4; 42.3%
satisfechos con el acceso a las salas de computo e internet ch?: 30,4 gl: 4; 23,4% insatisfechos
con las instalaciones de la biblioteca ch?: 11,87 gl: 4 y 31,6% satisfechos con las
instalaciones de la sala de computo ch?: 11,17 gl: 4) las cuales fueron presentadas en esta
investigacion. Como conclusion final afirmaron que la satisfaccion de los estudiantes puede
ser explicada por las variables estudiadas, permitiendo visualizar una oportunidad para
futuras investigaciones y que el instrumento elaborado para este fin (basado en estudios

anteriores) puede ser de aplicacion en el entorno latinoamericano.

Alvarado et al. (2015), en la investigacion “Percepcion de los estudiantes sobre la
calidad de las universidades privadas de Monterrey”, tuvieron por objetivo determinar la
caracterizacion y percepcion que tienen los estudiantes respecto al conjunto de servicios
ofrecidos por las universidades privadas mexicanas de este estado. En una muestra no
probabilistica de 487 encuestas (18 universidades privadas) que combina muestreo por cuotas

y el causal (o incidental), disefiaron una encuesta semiestructurada con el cuestionario de
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Mancebon y Pérez (2007) de 40 preguntas con valoracion Likert y con la informacion
recibida realizaron un modelo de ecuaciones estructurales (MES) a fin de explicar la forma en
que los estudiantes clasifican sus percepciones sobre la calidad de los diferentes factores que
ofrecen dichas instituciones: componentes fisicos, plana docente, desarrollo o habilidad por
parte del profesor y, desarrollo integral. Como resultado mostraron una percepcion media de
los estudiantes respecto a la calidad (media 2,16 de 5 puntos posibles), siendo las
dimensiones mejor valoradas el componente fisico y la planta docente, no existieron
diferencias en la percepcion de la calidad de servicio en las diferentes universidades pese a
que algunas produjeron un mayor impacto sobre la percepcion de la calidad (desarrollo

integral 47,3 %) que otras (plana docente 10,1% y habilidad docente 5,8%)

Verdugo et al. (2015), en la investigacion “Satisfaccion de los estudiantes de la
carrera de enfermeria relacionada con el desempefio docente, Cuenca 2014 sefalaron a la
satisfaccion estudiantil como uno de los indicadores de la educacién mas interesantes de
analizar. Realizando un estudio cuantitativo en un universo de 910 alumnos matriculados del
I al IX ciclo de la carrera de enfermeria en la Universidad de Cuenca (Ecuador) y con una
muestra aleatoria de 205 estudiantes, plantearon como objetivo determinar la satisfaccion de
los estudiantes de la carrera de enfermeria relacionandola con el desempefio docente en la
Universidad de Cuenca durante el 2014. Para tal fin, realizaron una encuesta de satisfaccion
estudiantil relacionada con el desempefio docente, aplicando un cuestionario y un
consentimiento informado para cada participante del estudio. Como resultados mostraron la
satisfaccion estudiantil con el trabajo en equipo docente (56,59%) con la responsabilidad
docente (46,34%) y con la comprensién de las necesidades estudiantiles (54,15%). Como
conclusiones sefnalaron que, aunque los indicadores de satisfaccion en las diversas categorias

fueron predominantes, existid un rango significativo de estudiantes que observaron serias
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falencias; de tal modo que la suma de los indicadores de mediana y nula satisfaccion de un
promedio porcentual casi igual a la mitad de la muestra. Como recomendaciones sefialaron un
mejoramiento continuo de la infraestructura, un replanteamiento del esquema pedagdgico y
que este estudio debe ser el punto de partida para la elaboracion de un plan integral de mejora

de la calidad académica ofertada.

De Vincenzi (2013), en su investigacion “Evaluacion Institucional y Mejoramiento de
la Calidad Educativa en 3 universidades privadas argentinas”, estudi6 los cambios producidos
en la calidad educativa de las universidades argentinas de gestion privada y su relacion con el
proceso de evaluacion institucional. A través de una investigacion cualitativa de abordaje
descriptivo-evaluativo y empleando la estrategia de estudio de casos, realizd un andlisis
documental de los informes de autoevaluacién y evaluacidn externa en estas tres
universidades. Los criterios para la seleccion de casos en una muestra intencional
determinaron 3 universidades privadas, ubicadas en el area metropolitana de Buenos Aires,
con oferta académica diversificada y clasificadas segin tamafo, modelo educativo y
estructura académica. Como resultados reportd6 que las debilidades comunes se vincularon
con el tipo de estructura de organizacion académica universitaria y su incidencia en el nivel
participativo docente en la vida académica institucional (a nivel de la superestructura), con la
ausencia de una politica orientada a la participacioén institucional en el desarrollo social
mediante programas de extension universitaria (a nivel de la estructura) y con el escaso
financiamiento de la investigacion proveniente del financiamiento estudiantil (a nivel
infraestructura). Asimismo, como parte de los resultados, sefiald6 que los cambios
identificados en la calidad educativa de las universidades se han operado en todas las
funciones (docencia, investigacion y extension) siendo relevantes los impactos producidos

por los procesos de acreditacion debido a que, al ser exigidos por el Estado, fomentaron el
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aceleramiento del mejoramiento de la calidad, a efectos de la supervivencia de la carrera o

por lo menos para su calificacion en base a los estandares establecidos.

Tumino y Poitevin (2013), en su investigacion “Evaluacioén de la calidad de servicio
universitario desde la percepcion de estudiantes y docenes: caso de estudio”, plantearon que
la evaluacion de la calidad de los servicios de una universidad privada argentina (Universidad
Adventista del Plata). Mediante un estudio, cuantitativo, transversal y correlacional, en un
universo de 2024 alumnos y 367 docentes, a través de un muestreo no probabilistico
intencional conformado por 454 alumnos (2 y 4 afo, 4 facultades) y 64 docentes (4
facultades), se adecuo la escala de Capelleras y Veciana (2004) y otros aspectos del servicio
universitario propuestos por Rubio et al. (2005), elaborando un instrumento de 42 items (para
estudiantes) y uno de 41 items (para docentes) con valoracion en escala de Likert que oscila
entre 1 (en desacuerdo) y 5 (de acuerdo) y confiabilidad con alpha de Cronbach 0.938. Como
resultados determinaron las siguientes dimensiones en la percepcion de la calidad de
servicios: competencia del cuerpo docente, organizacion de la ensefianza o de la carrera,
comunicacion y clima organizacional, actitudes y comportamientos del cuerpo docente,
instalaciones y equipamientos, evaluaciones, asignaturas optativas y, efectividad de los
procesos administrativos. Como conclusiones sefialaron que la edad incide en la percepcion
de la calidad del servicio y, el ano de estudio reportd diferencia en la percepcion de

relevancia de las asignaturas optativas.

Jiménez et al. (2011), en su tesis “Evaluacion de la satisfaccion académica de los
estudiantes de la Universidad Auténoma de Nayarit”, plantearon que existe un creciente
interés por conocer las expectativas de los estudiantes universitarios acerca de las condiciones

para mejorar su aprendizaje. El proposito del estudio fue identificar que tan satisfechos se
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encuentran los estudiantes de licenciatura de la Universidad, respecto a diferentes aspectos de
su plan de estudios. Utilizando un disefio no experimental, descriptivo y transversal, de un
universo de 2117 alumnos, fueron seleccionados una muestra probabilistica estratificada de
960 estudiantes, a los mismos que les fueron aplicados un instrumento (Cuestionario de
Satisfaccion de Estudiante) compuesto de 35 preguntas (5 para el nivel de importancia que le
otorgan los estudiantes y 30 para el grado de satisfaccion de los estudiantes respecto al plan
de estudios). El resultado de la investigacion fue un promedio general de satisfaccion de los
estudiantes del 58%, siendo el desempefio de los estudiantes el aspecto mejor evaluado
(68%), seguido del desempefio docente (64%) la unidad de aprendizaje (62%), la
metodologia (53%) y la infraestructura (41%). Como recomendaciones sefalaron a la
actualizacion docente, la estandarizacion de metodologias de ensefanza-aprendizaje,
mejoramiento del proceso de evaluacion y la actualizacion de los curriculos y de los perfiles
de egreso y la inversion en infraestructura como determinantes para el mejoramiento de la

calidad de la universidad y de los servicios ofertados en la misma.

De la Fuente et al. (2010), en el estudio “Percepcion del proceso de ensefianza
aprendizaje y el rendimiento académico en diferentes contextos instruccionales de la
educacion superior”, indicaron que en el rendimiento académico y los contextos
instruccionales tienen gran actualidad en la actual educacion superior. Utilizando un disefio
cuasi-experimental y correlacional, con la participacion de 2020 alumno(a)s de las
universidades de Almeria y Granada (Espafia), escogiendo una muestra dividida en 272
alumnos para el grupo control (contexto clasico de ensenanza por transmision), 867 alumnos
en el grupo experimental 1 (contexto regulador de la ensefianza como organizacion) y 881
alumnos en el grupo experimental 2 (contexto autonomo de la ensefianza como facilitadora

del aprendizaje), formularon como objetivo, a partir del modelo DIDEPRO, establecer la
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interdependencia entre diversos contextos instruccionales y el nivel del rendimiento
académico con respecto a la percepcion del proceso de ensefianza-aprendizaje. Se emplearon
fichas de evaluacion de la percepcion del proceso ensefianza-aprendizaje, constituidas por 30
items con rango de respuesta entre 1 (nada de acuerdo) y 5 (muy de acuerdo) y para el
rendimiento académico se emplearon un utilitario informatico disefiado para este fin. Como
resultados mostraron el efecto del contexto en el proceso de ensefianza-aprendizaje y en el
rendimiento, asi como las relaciones de interdependencia entre éste y la percepcion del
proceso de ensefianza-aprendizaje, apareciendo efectos de interaccion parcial y un modelo
causal del rendimiento académico. Como conclusiones, mostraron que los sistemas de
ensefianza clasicos tienen bondades que no deben ser olvidadas; asimismo, revelaron que las

caracteristicas individuales interaccionan con los contextos instruccionales.

Salinas Gutiérrez et al. (2008), en el estudio titulado “Satisfaccion del estudiante y la
calidad universitaria: un analisis explicatorio en la unidad académica multidisciplinaria
Agronomia y Ciencias de la Universidad Autdnoma de Tamaulipas, México”, sefialaron que
la calidad de las instituciones educativas puede ser observada desde diferentes puntos, pero la
valoracion hecha por los estudiantes es fundamental debido a que son los receptores finales
de la misma y de sus consecuencias. Mediante un estudio explicativo, con un universo de 131
docentes (157 asignaturas) y 886 alumnos y seleccionando una muestra de 185 cuestionarios
(finalmente 245) disefaron y aplicaron un instrumento. Como resultados mostraron que las
variables que mas influyeron en la satisfaccion del estudiante fueron la actitud del profesor
(48,9% insatisfechos), la planeaciéon docente de la asignatura (50,3% satisfechos) y la
revision de los examenes (39,2% satisfechos). Asimismo, mencionaron que el factor mas
importante en la satisfaccion con la UAMAC (60% satisfechos) fue la condicion de las aulas

(40,7% satisfechos) y para la satisfaccion con la UAT (55% satisfechos) fue la adecuacion e
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informacion que se da los servicios que brinda la Universidad (42,8% satisfechos). Como
conclusiones sefialan la presencia de satisfaccion de los estudiantes con la UMAC y la UAT,
sin embargo, es apreciable que la insatisfaccidn aumenta cuanto mayor es la abstraccion en la
respuesta (mas alejada de los responsables) aun cuando la satisfaccion global de los

estudiantes con su formacion universitaria es del 75,1%.

1.4.2 Antecedentes nacionales

Zusunaga (2020), en la investigacion “Comparacion de las percepciones y
expectativas sobre la calidad educativa, de estudiantes y docentes de la facultad de Economia
de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa 2017, tuvo por objetivo comparar
las percepciones y expectativas sobre la calidad educativa, de estudiantes y docentes de la
Facultad de Economia de esta casa de estudios. A través de un estudio descriptivo,
transversal, explicativo y no experimental, considerando al total de estudiantes y docentes,
tomo6 una muestra de 233 estudiantes y 22 docentes y aplico un cuestionario de 50 items con
valoracion a escala Likert elaborado para este fin (alpha de Cronbach 0.916), definiéndose el
nivel neto de conformidad o NNC (nivel de conformidad — nivel de inconformidad). Las
dimensiones relevantes para evaluar la calidad educativa fueron formacion profesional,
investigacion, extension y proyeccion social, docentes y, gestion institucional. Los resultados
de las percepciones segun dimension fueron las siguientes: formacion profesional
(estudiantes -10,89% NNC, docentes 15,58% NNC), investigacion (estudiantes -1,94 NNC,
docentes -6.82 NNC), extension y proyeccion social (estudiantes -32,26% NNC, docentes -
27,27% NNC), docentes (estudiantes 16,3% NNC, docentes 31,44% NNC) y gestion
institucional (estudiantes 8,17% NNC, docentes 4,54% NNC); asimismo, los hallazgos

reportados, segin la percepcion de estudiantes, mostraron una mayor frecuencia de total
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acuerdo en las dimensiones gestion institucional (6,12%) y docentes (5,76%) y total
desacuerdo en las dimensiones extension y proyeccion social (13,59%) y formacion
profesional (11,34%); y, segun percepcion de docentes, una mayor frecuencia de total
acuerdo en las dimensiones formacion profesional (10,39%) y docentes (9,09%) y total
desacuerdo en las dimensiones extension y proyeccion social (9,85%) e investigacion
(9,09%). Como conclusiones sefiald que las percepciones y expectativas sobre la calidad

educativa no son diferentes significativamente en la mayoria de las dimensiones.

Alemén y Chavez (2019), en la investigacion “Nivel de satisfaccion del usuario en
relacion al servicio académico en la Escuela de Post Grado de la Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo”, tuvieron por objetivo medir el nivel de satisfaccion del usuario en relacion al
servicio académico en una universidad publica. Por medio de un estudio descriptivo,
correlacional y de enfoque cuantitativo, en un universo de 1200 inscritos en las 19 Maestrias
y 3 Doctorados ofertados por la Escuela de Post Grado y con una muestra aleatoria
estratificada de 291 estudiantes, aplicaron un cuestionario de 15 preguntas con escala de
Likert validado por tres expertos (considerando la redaccion cientifica, la logica de la
investigacion y la fundamentacion y viabilidad del modelo) y evaludndose dimensiones como
el proceso de ensefianza-aprendizaje, la infraestructura y las relaciones humanas. Utilizando
estadistica descriptiva e inferencial, mostraron como resultados 53,2% usuarios muy
satisfechos con el proceso ensefianza-aprendizaje, 44,67% usuarios insatisfechos con la
infraestructura y 59,79% usuarios satisfechos con las relaciones humanas. Sugirieron
aumentar la disponibilidad de los profesores para asesorias, planificar actividades
extracurriculares y realizar actividades cientificas, para mejorar la insatisfaccion respecto al
proceso de ensefianza-aprendizaje; asimismo, el mejoramiento del equipamiento y de los

servicios brindados, para mejorar la insatisfaccion respecto a la infraestructura; y, mejorar la
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disponibilidad de las autoridades para atender a los usuarios y la atencion del personal

administrativo, para mejorar la insatisfaccion respecto a las relaciones humanas.

Lescano (2019), en la investigacion “Calidad del servicio administrativo y
satisfaccion del cliente externo en instituciones educativas privadas del distrito de Trujillo,
20187, tuvo por objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio administrativo y
la satisfaccion del cliente externo en dichas instituciones educativas. Por medio de un estudio
de disefio no experimental, descriptivo, correlacional y de enfoque cuantitativo, en un
universo de 109 instituciones educativas privadas y una muestra a conveniencia de 10
instituciones educativas (criterio de inclusion: pension >500 nuevos soles) que incluye un
registro de 2695 de padres de familia (muestreo final de 384 padres), aplicoé un cuestionario
adaptado de Fernandez (2014) - para evaluar calidad del servicio educativo (alpha de
Cronbach: 0,867) - y de Pajuelo (2016) - para evaluar la satisfaccion del cliente externo
(alpha de Cronbach: 0,843)-, analizando los datos con el programa SPSS version 20 y
utilizando estadistica descriptiva e inferencial. Como resultados, mostré un nivel regular de la
calidad del servicio administrativo (55,7%); asimismo, observdé un nivel regular de
satisfaccion del cliente externo (56,3%); finalmente, mostr6 una relacion entre la calidad del
servicio administrativo con las dimensiones de infraestructura (55,7% regular satisfaccion),
aspectos administrativos (55,2% baja satisfaccidon), organizacion institucional (56,5% baja
satisfaccion), aspectos complementarios (56% alta satisfaccion) y entorno externo (58,6%
media satisfaccion). Sugirid que estos resultados permitirdn determinar estrategia de

mejoramiento de la calidad del servicio ofertado.

Osorio (2019), en la investigacion “Nivel de satisfaccion de los estudiantes de

enfermeria sobre el rol del docente universitario de una institucion educativa privada”, tuvo



38

por objetivo determinar el nivel de satisfaccion frente al rol docente universitario de la
Escuela de enfermeria Padre LuisTezza (Universidad Ricardo Palma). Mediante un estudio
cuantitativo, descriptivo, no experimental y transversal, con un universo de 74 alumnos (5°,
6°,7°, y 8° ciclo) matriculados semestre académico 2018-II con un muestreo no probabilistico
por conveniencia de 54 estudiantes aplicé un cuestionario de 30 preguntas modificado del
elaborado por Muiioz, Rios y Abalde (2002) con valoracion de escala tipo Likert. Reportd
como resultados un nivel medio de satisfaccion del estudiante sobre el rol del docente
universitario (54%), siendo 6 dimensiones las que determinan y explican dicha satisfaccion:
cumplimiento de las obligaciones (41%), conocimiento/interrelacion con la materia (41%),
metodologia (48%), recursos y materiales (48%), actitud del docente (44%) y evaluacion del

aprendizaje (46%).

Cruz et al. (2019), en la investigacion “Satisfaccion del servicio educativo: caso de
estudiantes de una universidad privada”, tuvieron por objetivo determinar la satisfaccion del
servicio educativo por los estudiantes de la facultad de Ciencia Econdmicas de la Universidad
San Pedro. Mediante un estudio descriptivo, no experimental, transversal, con universo de
1720 alumnos y una muestra estratificada de 314 estudiantes, aplicaron un cuestionario
(valoracion de escala Likert) de satisfaccion del servicio educativo en las dimensiones de
infraestructura, docente, personal administrativo y servicios complementarios. Reportaron
como resultados un nivel regular de satisfaccion (55,4%) en todas las dimensiones:
infraestructura (regular 51,6%), docente (regular 51,3%), personal administrativos (regular
58,3%) y servicios complementarios (regular 46,5%). Como recomendaciones sugirieron
mejorar los servicios educativos a fin de brindar mayor calidad en el proceso académico

universitario.
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Barrera (2019), en la investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios
de la escuela de posgrado - UNJFSC. 2019”, tuvo por objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en los estudiantes de posgrado de una
universidad peruana. Mediante un estudio cuantitativo, aplicado, correlacional, no
experimental y transversal, aplico un cuestionario (validado por expertos, confiabilidad alpha
de Cronbach 0,905) de 21 items a una muestra probabilistica aleatoria sistematica de 230
alumnos, proveniente de una poblacion 1300 estudiantes matriculados 2019-1II, siendo las
dimensiones que determinaron y explicaron la satisfaccion de los estudiantes con relacion a la
calidad del servicio: infraestructura, gestion administrativa y enseflanza. Los resultados
reportados fueron la existencia alta satisfaccion (59,1%) y la percepcion de una buena calidad
de servicio (73,9%). Como conclusion senaldé que la calidad de servicio estuvo altamente
correlacionada con la satisfaccion con una relacion directa con intensidad moderada (47,5%)
con una correlacion altamente significativa entre el nivel de satisfaccion y las dimensiones

infraestructura (36,4%), gestion administrativa (43,1%) y ensefanza (48,9%).

Nobario (2018), en la investigacion “satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo en la formacion profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda”, tuvo
por objetivo determinar la satisfaccion estudiantil en las carreras técnicas de baja y alta
demanda en una institucion superior tecnologica de Lima. Mediante una investigacion basica,
transversal, no experimental, descriptiva y cuantitativa, con un universo de 858 alumnos (677
de carreras de alta demanda, 47 de carreras de baja demanda) y un muestreo aleatorio
estratificado por asignacion proporcional de 114 estudiantes, aplicO un cuestionario de
satisfaccion estudiantil sobre la calidad del servicio educativo con escala tipo Likert
estructurada en 6 dimensiones de la satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio

educativo: servicio administrativo de la escuela, docente de teoria de la escuela, docente de
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taller de la escuela, monitor de la empresa de practicas, infraestructura y equipamiento de la
escuela y, la infraestructura de la institucion. Como resultados reportd una satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo cercana a la valoracion de satisfecho o nivel 4
(3,81 para carreras de baja demanda, 3,74 para las carreras de alta demanda), observandose
las mismas tendencias en todas las dimensiones incluso si son relacionadas con el grupo de

edad o con el sexo.

Colqui y Llamoga (2017), en la investigacion “Proceso de ensefianza-aprendizaje y
nivel de satisfaccion de los estudiantes de ingenieria ambiental y prevencion de riesgos de la
UPAGU - 2017, tuvieron por objetivo medir el grado de asociacion entre el proceso de
ensenanza-aprendizaje y el nivel de satisfaccion de los estudiantes (7 ciclo) de esta casa de
estudios en la asignatura de gestion de cuencas hidrograficas. Mediante un estudio
cuantitativo, transversal, no experimental y correlacional, con una poblacion de 77
estudiantes matriculados en la asignatura, con un muestreo no probabilistico por conveniencia
que considero a toda la poblacion de estudio, evalu6 el proceso de ensefianza-aprendizaje en
3 momentos, comparando los indicadores del modelo DIDEPRO (disefio, desarrollo,
producto) y utilizando 2 escalas de evaluacion complementarias: University students’
expectations of teaching (USET) y Escala de evaluacion interactiva del proceso de
ensefianza-aprendizaje (EIPEA) empleando solamente las escalas referidas al proceso
(EIPEA 2, 4, 6 y 8). Como resultados senalaron que los estudiantes estan regularmente
satisfechos con el proceso de ensefianza-aprendizaje (62,34%), la evaluacion del desarrollo
del proceso de ensefanza-aprendizaje (EIPEA 4, 6) ha obtenido un nivel de satisfaccion
media, la relacion entre el proceso de ensefianza-aprendizaje y el nivel de satisfaccion de los
estudiantes es positiva (disefio chi® p: 0,04 < a: 0,05; desarrollo chi? p: 0,01 < a: 0,05, proceso

chi? p: 0,025 < a: 0,05).
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Flores (2017), en la investigacion “Factores que inciden en la calidad del servicio
universitario a partir de expectativas y percepciones de estudiantes de una universidad
publica, Abancay-2016”, tuvo por objetivo determinar los factores que inciden en la calidad
de servicio de la Universidad Nacional Micaela Bastidas (Apurimac, Peru). A través de un
estudio cuantitativo, no experimental, transversal, descriptivo y causal, con muestreo no
probabilistico de 332 estudiantes, se aplico 2 cuestionarios (de expectativas y de percepcion).
Como resultados reporté que el 26,99% de los estudiantes consideraron sus expectativas
superadas, el 30,81% las consideraron satisfechas y 42,21% como insatisfechas, los factores
mas criticos fueron la proyeccion de seguridad y elementos tangibles, no encontrandose
asociacion de los factores de percepciones y expectativas con el nivel de la calidad de

servicio (p: 0,602).

Aguirre y Rodriguez (2017), en la investigacion “Evaluacion de la calidad del servicio
universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes en la universidad privada de la
selva peruana, Iquitos 20177, tuvo por objetivo determinar la relacién existente entre la
calidad del servicio y la percepcion de dicha calidad y de la desercidon estudiantil desde la
perspectiva de los estudiantes y de los docentes de dicha casa de estudios. En un estudio
descriptivo, no experimental, transeccional-correlacional, con un universo conformado por
2024 estudiantes del II al X ciclo y 367 docentes y con un muestreo probabilistico
estratificado con afijacion proporcional conformada por 454 alumnos y por 64 docentes,
aplicaron 2 cuestionarios (alumnos y docentes) basados en el modelo SERVQUAL
presentado por Capelleras y Veciana (2004) y en las propuestas de Rubio, Aguilar, Massa,
Maldonado y Ramirez (2005) y con una valoracidn de escala tipo Likert. Se aplico un anélisis

de factorial y rotacion ortogonal Varimax (KMO: 0.930) identificaindose 8 dimensiones
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(competencia del cuerpo docente, organizacion de ensefanza y contenido del plan de
estudios, comunicacion y clima organizacional, actitudes y comportamientos del cuerpo
docente, instalaciones y equipamientos, evaluaciones, asignaturas optativas y, efectividad de
los procesos administrativos). Los resultados, aplicando un andlisis de regresion lineal,
mostraron que la organizacion de la ensefianza tuvo una mayor importancia relativa dentro de
la percepcion de la calidad del servicio (18.67%), encontrandose diferencias significativas
entre la competencia del cuerpo docente y la condicion de alumno interno o externo (mayor
en el interno) y una incidencia de la edad sobre la percepcion de la calidad de los servicios en

la mayoria de las dimensiones de este constructo.

Eyzaguirre (2016), en la investigacion “Expectativa y satisfaccion estudiantil por el
servicio académico de la Universidad privada de Tacna en el afio 2015, busco explicar la
correspondencia entre la expectativa y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico al
finalizar el afio 2015. En un estudio de tipo basico, de disefio descriptivo-explicativo y
correlacional, que tuvo por objetivo determinar la relacion existente entre ambas, en una
poblacion de 5289 estudiantes matriculados en las 6 facultades y 20 carreras brindadas e la
UPT, se seleccionaron por muestreo estratificado proporcional un total de 350 alumnos.
Aplico dos cuestionarios, en 2 momentos diferentes (para la expectativa al inicio del 2015 y
para la satisfaccion al finalizar el mismo), como instrumentos de recoleccion de datos. Para
establecer la relacion existente entre ambas se identificO dimensiones como gestion
universitaria, actividad académica, actividad administrativa, bienestar universitario, practica
pre-profesional, ensefianza, infraestructura y servicios universitarios y vida universitaria,
aplicando la prueba chi-cuadrado. Como resultado sefiald6 que cerca del 50% de los
estudiantes tuvieron una expectativa y una satisfaccion moderadas (chi®: 189.094, con una

diferencia entre ambas cercana al 10%).
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Villacorta (2016), en la investigacion “La calidad de ensefianza en la satisfaccion de
los estudiantes de la segunda especialidad en odontologia brindada por la facultad de ciencias
de la Salud de la Universidad privada de Tacna 2015”, tuvo por objetivo establecer el nivel
de influencia de la calidad de ensefianza que presentan los estudiantes de esta facultad
universitaria. Por medio de un estudio cuantitativo, descriptivo y explicativo, en una
poblacion de 56 estudiantes, considerando como muestra a 53 alumnos, aplicé una encuesta
sobre satisfaccion (44 preguntas) y una encuesta sobre calidad (33 preguntas), ambas
elaboradas para este fin y con valoracion en escala Likert. Como resultados report6é un nivel
regular de calidad de ensefnanza (49,05%), una alta satisfaccion de los estudiantes (49,06%),
la existencia de una relacion significativa directa entre la calidad de la ensefanza y la
satisfaccion del estudiante (chi’: 25,42 gl. 4), los docentes responsables de las asignaturas
presentaron muy buena actitud (66,04%), los docentes contaron con un perfil profesional de
reconocimiento social, la satisfaccion de los estudiantes fue buena por la gestion académica
brindada (71,70%), los estudiantes no se encontraron satisfechos con el servicio de biblioteca

y laboratorio de computo.

Urure et al. (2014), en el estudio “Satisfaccion de los estudiantes con la calidad de
ensefianza de los docentes de la facultad de enfermeria de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga de Ica, octubre 2013 — octubre 2014”, describieron a la satisfaccion del estudiante
como elemento clave en la valoracion de la calidad de la educacion. El objetivo del estudio
fue determinar la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de la ensefianza de los
docentes de la facultad de enfermeria de esta universidad (Perti). Para esto emplearon un
estudio descriptivo, transversal y no experimental en una poblacion de 530 alumnos y una
muestra de 143 alumnos del I al X ciclo. Hicieron uso de un cuestionario estructurado en 4

partes (datos sociodemograficos, aspectos que influyen en la satisfaccion de los estudiantes,
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desempefio de ensefianza de los docentes y satisfaccion global) con un total de 36 reactivos
medidos en la escala Likert. En la recoleccion de datos emplearon el cuestionario de Jiménez
(validado por expertos internacionales y aplicado en México). Para la prueba de hipdtesis,
aplicaron las pruebas de U-Mann-Whitney, el coeficiente de Rho-Spearman y la prueba de T-
Kruskal-Wallis y para la contrastacion de hipdtesis fue utilizada la prueba T de Student.
Como resultados mostraron que la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de la
ensefianza docente respecto al indicador importancia fue buena (70%), con un promedio
ponderado de 3,97 (faltando 1,05 de promedio para alcanzar el nivel 6ptimo de importancia);
respecto al desempefio de los demds aspectos, los promedios ponderados fueron casi
semejantes, con una ligera diferencia entre el desempefio del profesor (3,70) y la metodologia
(3,60) y, finalmente, el grado de satisfaccion global de los estudiantes con la calidad de
ensenanza de los docentes fue de satisfecho (62.94%). Como recomendaciones, sugirieron
que se deben implementar planes de mejora continua a fin de eliminar debilidades

encontradas y potenciar las fortalezas.

Malo (2014), en su tesis “Satisfaccion de los estudiantes sobre la aplicacion de
estrategias de ensefianza-aprendizaje en la Escuela de Estomatologia de la Universidad
Nacional de Trujillo — Afio 2013, sefial6 la tendencia actual orientada hacia el mejoramiento
del proceso de ensefianza-aprendizaje con la aplicacion de estrategias mas dinamicas para
lograr tal fin. El objetivo del estudio fue determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes
sobre la aplicacion de estrategias de ensefianza-aprendizaje en esta universidad (Pert). A
través de un estudio del tipo descriptivo y transversal, realizdé un muestreo probabilistico que
incluyo a los 155 alumnos inscritos ese afio en dicha casa de estudios, excluyendo a los
inhabilitados por inasistencias. Fue aplicada una encuesta ad-hoc disefiada a los alumnos por

afo de estudio previa aceptacion de un consentimiento informado; los datos recogidos fueron
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procesados con el paquete estadistico SPSS v. 20. Los resultados obtenidos mostraron la
aplicacion de estrategias de ensefianza-aprendizaje (86%) con un nivel de satisfaccion
estudiantil de 51.96% y de 9.42% de insatisfaccion; asimismo fue sefialada la no aplicacion
de estrategia alguna por 14% de los alumnados. Como conclusion, sefiald que los estudiantes
estuvieron satisfechos con las estrategias de ensefianza-aprendizaje aplicadas en la escuela de
estomatologia de esta casa de estudios, recomendando la realizacion de futuras
investigaciones con la finalidad de lograr la acreditaciéon de la carrera profesional de

odontologia.

1.5 Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacion teorica

En la actualidad, el quehacer universitario se sustenta en tres pilares fundamentales: la
investigacion, la docencia y la extension social. “Son funciones de la universidad: la
formacion profesional, investigacion, extension cultural y proyeccion social, educacion
continua, contribuir al desarrollo humano, las demés que le sefiala la Constitucion Politica del
Peru, la ley, su estatuto y normas conexas” (Ley 30220, 2014, p.2). A nivel mundial, existe
una creciente preocupacion por el aumento de la calidad de las instituciones educativas,
debido a que éstas estan obligadas a afrontar los nuevos desafios y retos de la sociedad de
este nuevo milenio. La satisfaccion estudiantil y la calidad del proceso de ensefianza
aprendizaje han sido estudiadas siguiendo diferentes enfoques, impulsadas por la imperiosa
necesidad de formar profesionales mejor capacitados y mas competitivos. En este sentido y
tras la recopilacion de antecedentes e investigaciones similares, hemos observado una linea

de investigacion del area de la docencia e investigacion que en nuestro pais esta siendo
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explorada y que permitird una mejor articulacion de los componentes del proceso de
ensefianza-aprendizaje en la universidad peruana, lo que permitira alcanzar los estandares de

calidad que la educacion en nuestro pais aspira alcanzar.

1.5.2. Justificacion prdctica

Muchos autores sefialan que la satisfaccion estudiantil es el resultado de un proceso
valorativo, el mismo que se sustenta en la existencia de experiencias anteriores. Uno de los
indicadores mas utiles para conocer la calidad del servicio educativo es el conocimiento del
nivel de satisfaccion de los usuarios (estudiantes), en la medida que dicha informacion
permita la identificacion de falencias que puedan ser superadas y permitir que se conviertan
en ventajas competitivas frente a otras instituciones educativas similares. Consideramos que
el grado de satisfaccion del estudiante, como elemento de valoraciéon de la calidad del
proceso de la ensefianza-aprendizaje, es un factor clave para la presente investigacion. Por
consiguiente, con el presente trabajo se espera posibilitar la realizacion de estudios similares
considerando -ademas- a todos los aspectos involucrados en el proceso de ensefianza-
aprendizaje, asi como brindar conocimientos actualizados a la institucion formativa, con la

finalidad de poder seguir formando profesionales dentro de un marco de calidad educativa.

1.5.3. Justificacion metodologica

En la investigacion cientifica, definida como un conjunto de procesos sistematicos y
empiricos que se aplican al estudio de fendmenos o problemas (Hernandez et al., 2014), es
importante contextualizar las investigaciones realizadas a fin de posibilitar la generacion de

conocimientos validos y aplicables a la realidad y que puedan servir como referencia para
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futuras investigaciones. La metodologia utilizada, en la presente investigacion, es de
razonable alcance y permitird la repeticion de estudios similares para evaluar, ademas, otros
criterios y dimensiones relacionados con la calidad de la ensefianza-aprendizaje en el campo

de las Ciencias de la Salud, en especial para nuestro campo de estudio.

1.5.4. Justificacion social

Con la finalidad de satisfacer las crecientes exigencias del mercado laboral, de las
necesidades del usuario y de la poblacion en general, aunado al compromiso de las
instituciones educativas por la adquisicion de estandares de calidad para lograr la
acreditacion, consideramos realizar el presente estudio a fin de proponer las recomendaciones
pertinentes relacionadas con el mejoramiento continuo y con la adquisicion de las
competencias necesarias para afrontar los retos sanitarios nacionales. Ademads, el
conocimiento del grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje permitird recabar informacion que las autoridades universitarias
podran considerar para la toma de decisiones con la finalidad de mejorar el perfil profesional
del egresado cubriendo las necesidades del entorno y asegurando el cumplimiento de los

estandares de calidad que exige la actual competitividad del mercado laboral.

1.6 Limitaciones de la investigacion

Limitaciones de tiempo por parte de los estudiantes, puesto que muchas veces el
tiempo necesario para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion del estudiante con relacion
a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje se realiz6 en los minutos finales de las

clases teoricas, en las practicas o en los minutos finales de los turnos asistenciales en la
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Clinica Odontolégica Integrada del Adulto. Asimismo, los alumnos del 6 afio fueron ubicados
en las sedes hospitalarias del Internado Odontologico, muchos de ellos se encuentran
ubicados en diferentes distritos de nuestra capital, incrementando un tiempo adicional de

tiempo para el desplazamiento por parte del investigador.

Limitaciones de recursos econdmicos, puesto que esto reportdé la compra de
materiales y utiles de escritorio, equipamiento especial, fotocopias, impresiones, movilidad
para desplazamiento, etc. Asimismo, fue necesario contratar los servicios de un asesor
estadistico para el procesamiento y el analisis de la informacion recopilada. Todo lo anterior,
motivo a la busqueda de un financiamiento externo, a fin de facilitar el cumplimiento de las

obligaciones econdémicas contraidas para la ejecucion de la presente investigacion

1.7 Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar el grado de la satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del

proceso de ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal.

1.7.2. Objetivos especificos

Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del

proceso de ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segin Plan de Estudios.
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Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segiin Capacitacion y Habilidad para la ensefianza de los docentes.

Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segiin Métodos de ensefianza y evaluacion.

Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segiin Nivel de autorrealizacion del estudiante.

Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segin Servicios de apoyo.

Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal seglin servicios administrativos.

Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segin Ambiente propicio.
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Identificar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segiin Infraestructura.

Comparar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segiin grupo etario.

Comparar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso ensefanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segtin sexo.

Comparar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del

proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal segtn afio de estudio.

1.8. Hipétesis

1.8.1. Hipotesis general

Hi:  Existe un mediano grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del

proceso de ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad

Nacional Federico Villarreal (UNFV).
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1.8.2.
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Existe un alto grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad

Nacional Federico Villarreal (UNFV).

Hipotesis especificas

El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional

Federico Villarreal serd mayor en las dimensiones relacionadas con los docentes.

El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional
Federico Villarreal serd mayor en los alumnos de menor edad en comparacion al

observado en los de mayor edad.

El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional
Federico Villarreal serd mayor en las mujeres en comparacion al observado en los

varones.

El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional
Federico Villarreal serd menor en los alumnos de los primeros afos en comparacion al

observado en los alumnos de los ultimos afios.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas

2.1.1. Satisfaccion de los usuarios

Al hablar de Satisfaccion es importante considerar la evolucion histdrica del concepto.
Como se mencién en la literatura, son cuatro las teorias que, siendo consideradas como

teorias de contenido, nos permite apreciar dicha evolucion:

° Teoria de Maslow (llamada también de la piramide de necesidades del ser humano),
se basa en la jerarquizacion rigida de las necesidades con la finalidad de satisfacerlas
desde las mas basicas hasta las mas desarrolladas: fisioldgicas o basicas, de seguridad,
de amor y pertenencia, de reconocimiento y de autorrealizacion. Teoria de Herzberg
(llamada también de los dos factores o bifactorial), se basa en la presencia de los
responsables de la satisfaccion de las necesidades (motivacionales) y los responsables
de la insatisfaccion (higiénicas).

° Teoria de Alderfer (llamada ERG), se basa en la satisfaccion de las necesidades sin un
orden correlativo de subordinacion: existencia (basicas), relacion (interaccion con
otros) y progreso (estima y autorrealizacion).

° Teoria de Mc Clelland, se basa en la satisfaccion de las necesidades por motivaciones
individuales: afiliacion (pertenencia a un grupo), logro (aceptacion de desafios y

retos) y poder (disfrute en competir unos con otros).
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La evolucion histérica del concepto de la calidad ha motivado multiples intentos por
cuantificarla. Parasuraman (1988), citado por Aguirre y Rodriguez (2017), afirma que los
altos niveles de calidad de servicios percibidos, terminan por generan mayor satisfaccion en
los usuarios. Asimismo, lo que consideramos como estdndar de satisfaccion, es lo que el
cliente (usuario) espera recibir; sin embargo, la calidad del servicio percibida es lo que el
cliente (usuario) considera que deberia recibir. A partir de esto, ambos conceptos parecen

estar asociados a través de un proceso de compensacion.

Tenemos la dificultad adicional de no contar con “una manera universal” de medir la
satisfaccion del usuario. Oliver (1997), citado en el trabajo de Alves y Raposo (2004), senala
que, tradicionalmente la satisfaccion del usuario se ha medido a través del llenado de simples
cuestionarios (que abarcan las caracteristicas de un producto, bien o servicio) con la finalidad
de determinar las causas que originan su satisfaccion o su insatisfaccion. A partir de lo
mencionado, los resultados obtenidos han sido sometidos a diferentes andlisis (estadistica
descriptiva, analisis importancia-resultado percibido, analisis de regresion) lo que se ha
traducido en hacerlos bastante discutibles debido a que los métodos analiticos empleados han
suscitado diversos problemas:

° Tratar de entender que las caracteristicas enunciadas no son absolutas para todos los
consumidores o usuarios finales de los bienes y servicios.

° A fin de permitir la aplicabilidad de dichos resultados es necesario considerar
restricciones de extension.

° Los resultados finales no son una valoracion final de la satisfaccion sino tan solo

juicios de valor relacionados a determinados factores.
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Anderson y Fornell (2000), citados también por Alves y Raposo (2004), sostienen que
los indices de satisfaccion del cliente son indicadores de la medicion de la calidad de los
bienes y servicios que expresan la manera en que éstos son percibidos por los propios
usuarios y, que representan la evaluacion global de las experiencias de compra o de consumo.
También pueden facilitar la comparacion entre industrias, entre empresas de un determinado
o entre éstas y la media de las industrias. De este modo, la satisfaccion global obtenida puede
ser considerada como un indicador importante del resultado percibido (tanto pasado, presente

como futuro) de una empresa o de cualquier entidad ofertante de servicios.

Como puede apreciarse, existe la tendencia de emplear la satisfaccion del usuario para
medir la calidad del servicio brindado. Jiménez et al. (2003), sefialan que la practica de medir
la satisfaccion del usuario (cliente) se ha convertido en un excelente medio para la valoracion
general de los servicios brindados, debido a que una validacion confiable puede permitir la
generalizacion de los resultados a partir de si misma. Por lo tanto, es fundamental generar la
calidad mediante una gestion de la calidad, que determine y aplique la politica de calidad, con

los procesos o fases sefialadas por Juran: planificacion, control y mejora de la calidad.

Alves y Raposo (2004), en un estudio realizado en la Universidad de Beira Interior
(Portugal), elaboraron un indice de satisfaccion estudiantil, mostrando que los indices de
satisfaccion correctamente elaborados proporcionan informacion de la satisfaccion del
cliente, de las tasas de retencion y de la calidad percibida, asi como de los factores que
influyen en dicha satisfaccion. Los indices de satisfaccion intentan captar:

) El grado de satisfaccion general.
° El descontento de las expectativas.

° La distancia al producto ideal imaginado por el cliente.
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Muchos trabajos consideran una probable relacion entre la satisfaccion del usuario y
la calidad del servicio. Kotler y Keller (2006), ciados por Aguirre y Rodriguez (2017),
indican que la satisfaccion del usuario, la calidad (del producto y de los servicios) y la
rentabilidad de una empresa estan intimamente ligadas: una alta calidad conlleva a un alto
nivel de satisfaccion, lo que se sostiene en precios mas altos y costos mas bajos. Dependiendo
de los resultados de las expectativas frente a la percepcion de los beneficios recibidos por el

producto o servicio, la satisfaccion del usuario presenta 3 estados:

) El usuario espera algo superior a lo recibido (insatisfaccion).
) El usuario recibe lo que esperaba (satisfaccion).
) El usuario recibe beneficios superiores a los esperados (complacencia).

Petruzzellis et al. (2006) sostienen que existe un estrecho vinculo entre la satisfaccion
del usuario y la calidad del servicio: el cliente esta satisfecho cuando la calidad del servicio
supera o se ajusta a sus expectativas o muy satisfecho si recibe mucho més de lo que espera
recibir. Por el contrario, el cliente estd insatisfecho cuando la calidad del servicio estd por

debajo de sus expectativas y expresa su disconformidad si la brecha es demasiada elevada.

Calva (2009), citado por Barrera (2019), define a la satisfaccion del usuario como la
razon accion y modo a través de la cual se sosiega y responde enteramente a un sentimiento,
queja o razdn contraria. De este modo, la sensacion de satisfaccion puede ser condensada a
todo aquello que nos conduce a sentirnos complacidos o simplemente contentos. Finalmente,
la satisfaccion del usuario seria entendida como el restablecimiento del equilibrio del
individuo con su entorno, a partir de la desaparicion de dichas carencias (conocimiento o

informacion).
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Posteriormente, se observa una comparacion entre los términos usuario y cliente. Para
Guardefio (2014), citado por Nobario (2018), los clientes adquieren un servicio en busca de
dos circunstancias: para sentirse bien y/o para solucionar sus problemas (necesidades). Asi, el
usuario recibe calidad solo si satisface sus expectativas, soluciona sus dificultades y obtiene
beneficios. De este modo, los clientes adquieren un servicio por la expectativa acerca de los

beneficios que esperan obtener.

Como puede apreciarse, ademas, existe una constante preocupacion en considerar la
satisfaccion del cliente como indicador de la fidelidad con el servicio recibido. Villacorta
(2016), indica que se puede conocer el grado de lealtad de un cliente en funcion de su nivel

de satisfaccion. Esto nos llevaria ante 3 posibles escenarios:

° Cambio de proveedor de servicio en forma inmediata (cliente insatisfecho).

° Lealtad condicional hasta encontrar un proveedor de un mejor servicio (cliente
satisfecho).

° Lealtad incondicional debido a que se ha logrado una afinidad emocional que supera a

una mera preferencia racional (complacencia del cliente).

Actualmente, se puede apreciar que existe una preocupacion por lograr la satisfaccion
del usuario de los servicios educativos. Para Armas y Pérez (2017), la satisfaccion académica

del usuario de los servicios educativos se logra atendiendo a las siguientes premisas:

° Apreciacion de su valor como persona y afinidad hacia la carrera que sigue
(autoestima).
° Confianza en su capacidad para el desempefio del rol de estudiante (auto concepto).

° Responsabilidad propia frente al proceso educativo (autonomia).
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) Determinacién y consecucion de metas personales (motivacion).
° Contexto institucional acorde con objetivos y fines de la cartera de servicios que

oferta (calidad de la educacion).

Suarez (2019), considera que la satisfaccion del usuario es un juicio valorativo, y tras
un exhaustivo andlisis bibliografico, sefala que la satisfaccion del usuario (consumidor)
puede tener 2 acepciones:

° La satisfaccion del usuario es una respuesta emocional con relacion a las experiencias,
sin realizar evaluacion alguna de las expectativas.
° La satisfaccion del usuario es un resultado de la valoracion entre las expectativas y los

resultados efectivos.

2.1.2. Satisfaccion de los usuarios de los servicios educativos

Rinehart (1993), citado por Saraiva (2008), afirma que conocemos que el proceso
educativo afecta directa e indirectamente a nuestra sociedad y a los consumidores especificos
de dicha educaciéon (sean directos, indirectos o a ambos). En este sentido, como clientes
directos del proceso podemos incluir a los estudiantes, a los profesores, los administradores y
a los miembros del gobierno; asimismo, como clientes indirectos del proceso tenemos a los

padres de familia.

Como se ira observando, la satisfaccion del usuario de los servicios educativos
cumple un rol importante en la valoracion de los servicios recibidos. Guardufio y Flores

(1999), citados por Lescano (2019), consideran a la satisfaccion de los estudiantes como
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objetivo final de un sistema de educacion integral, por lo que proponen implantar cambios en

areas como:

° Capacitacion docente.

) Acreditacion de programas de estudio.

° Certificacion de los procesos ofertados.

° Consolidacion interna y externa.

) Fortalecimiento de estrategias.

) Favorecimiento de la efectividad de los servicios.

Gimeno y Ruiz-Oralla (2001), citados por Pecina Leyva (2019), sefialan que el
conocimiento de la satisfaccion estudiantil es de vital importancia para la supervivencia de
las instituciones educativas y para el éxito escolar. En consecuencia, es de caracter prioritario

conocer las necesidades que intervienen en la obtencion de dicha satisfaccion.

Para Flores (2003), citado por Eyzaguirre (2016), la satisfaccion del estudiante
manifiesta la eficiencia del desarrollo de su experiencia educacional y es dependiente del
rigor de los cursos, de la interaccion con los docentes y con otros estudiantes, de la
efectividad de las evaluaciones, asi como también de la presencia de adecuadas instalaciones

y de los equipamientos necesarios para que el proceso ensefianza-aprendizaje se realice.

Se documentan varias tentativas para valorar la satisfaccion de los usuarios de los
servicios educativos. Gento y Vivas (2003) buscando elementos que nos orienten a dar
respuesta a la interrogante de identificar las necesidades de los estudiantes y de la sociedad,
realizaron una investigacion para valorar la importancia de cada componente del modelo de

la calidad para las instituciones educativas, para lo cual propusieron un nuevo instrumento de
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evaluacion (Cuestionario para estimar la satisfaccion de los estudiantes universitarios con la
educacion o SEUE). Concluyeron que la satisfaccion estudiantil es un proceso valorativo que
implica la emision de juicios de valor a partir de un proceso de evaluacion. Por tanto, la
satisfaccion estudiantil es la apreciacion favorable valorada de acuerdo a las experiencias y
resultados relacionados con su educacién y que se da en respuesta a la atenciéon de sus

necesidades y al logro de sus expectativas.

Chua (2004), citado por Saraiva (2008), propone interpretar el concepto tedrico de la
clasificacion de la calidad dentro del modelo tedrico INPUT-PROCESS-OUTPUT propuesto
por Noden y Gosling (2000):

° La calidad al nivel INPUT, esta relacionada con la seleccion de los estudiantes y su
formacion antes de ingresar a la educacion superior.

° La calidad al nivel PROCESS, esta relacionada con los métodos de ensefianza-
aprendizaje, contenidos y administraciéon de unidades curriculares, competencia y
formacion de profesores, claridad de contenidos curriculares y, actividades sociales vy,
evaluacion.

° La calidad al nivel OUTPUT, esta relacionada con la obtencion de empleo

satisfactorio y bien remunerado, facil insercion laboral y, desempefio académico.

Alves y Raposo (2004) senalan que la satisfaccion del estudiante universitario ha
cobrado importancia pues condiciona la supervivencia de la misma. Con la satisfaccion de los
estudiantes se puede alcanzar el éxito escolar, lograr la fidelizacion estudiantil y obtener una
formacion académica adecuada. Siguiendo esta ruta, es posible que las instituciones
educativas puedan conocer su realidad y puedan compararla con otras similares, de modo que

adquieran la capacidad de autoevaluarse y mejorarse.
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El creciente interés por el conocimiento de la influencia de las expectativas del
alumnado sobre los docentes y el proceso de ensefianza-aprendizaje, ha sido también
investigado. Pichardo et al. (2007) sefialan que el incremento de los estudios destinados a
conocer las expectativas de los estudiantes y lo que esperan recibir de las instituciones
educativas, nos conduce al andlisis de las diferentes lineas de investigacion desarrolladas al
respecto. Dichas investigaciones pueden agruparse en:

) Investigaciones que investigan las expectativas estudiantiles con la intencién de

conocer que esperan de la universidad en general, e
) Investigaciones que estudian las expectativas de los estudiantes sobre componentes

especificos del proceso de ensefianza aprendizaje.

Salinas et al. (2008), mencionaron que la satisfaccion de los estudiantes es el eje
central de los procesos universitarios. Sin embargo, el entorno que rodea el proceso
ensefanza-aprendizaje determina, de igual modo, la busqueda de lograr obtener la calidad de

servicio que facilite lo minimo indispensable para que éste proceso se realice adecuadamente.

Mejias y Martinez (2009), citados por Colqui y Llamoga (2017), sefialan que la
valoracion de la satisfaccion del estudiante induce a la mejora y a la innovacién educativa, en
la medida que su adecuada medicién sea dirigida hacia la toma de decisiones orientadas a la
identificaciéon de las fortalezas y mitigaciéon de las debilidades de las instituciones de

educacion superior.

La tentativa de elaborar instrumentos de medicidn de la satisfaccion estudiantil ha

motivado la determinacion de las dimensiones de la misma. Jiménez et al. (2011) sugieren
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que la satisfaccion del estudiante con los servicios educativos que reciben, puede reflejar la
eficiencia de los procesos involucrados en la ensefianza-aprendizaje. Tras evaluar la
satisfaccion académica de los estudiantes de la Universidad Auténoma de Nayarit (México),
elaboraron un cuestionario de satisfaccion del estudiante que permite evaluar las dimensiones

relacionadas con esta experiencia valorativa:

° Contenido de la unidad de aprendizaje y grado de cumplimiento.
° Metodologia.

) Infraestructura disponible.

) Desempefio del profesor.

° Desempefio del estudiante.

Para Lepiani (2013), citado por Pecina Leyva (2019), es fundamental para alcanzar la
satisfaccion de los estudiantes con el servicio académico que reciben, identificar previamente
sus necesidades y expectativas. Dicha satisfaccion puede constituirse en una herramienta muy

util para regular y retroalimentar el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Aun cuando es muy frecuente considerar a los estudiantes como usuarios (clientes) de
los servicios educativos, algunos autores consideran pertinente hacer diferencias entre éstos y
los clientes comerciales. En ese sentido Méndez (2014), citado por Nobario (2018), resalta la
no equivalencia entre ambos términos, por las siguientes razones:
° El estudiante debe demostrar preparacion (rendir un examen) a fin de recibir el
servicio brindado por la institucién educativa (proceso de admision).
° La relacion docente-estudiante constituye un convenio e implica obligaciones por
ambas partes: facilitar el aprendizaje (docente) y participacion activa en el mismo

(estudiante).
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° El estudiante debe acreditar sapiencia y experticia de la educacion recibida a fin de
recibir una certificacion (titulacion).
° El docente y la institucion educativa universitaria se comprometen a entregar, a la

sociedad, un profesional altamente capacitado.

En opinion de Flores (2014), citado por Alava y Loor (2019), el proceso de valoracion
de la satisfaccion estudiantil en cuanto a la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje es
fundamental en la gestién universitaria, y se sostiene en la necesidad de la obtencion de la
acreditacion de las instituciones educativas. Ademads, la practica de autoevaluacion fomenta

la formacion de profesionales competentes.

Marchesi y Martin (2014), citados por Armas y Pérez (2017), afirman que la
insatisfaccion de las expectativas del estudiante universitario responde a la no adecuacion de
los contenidos curriculares con las necesidades actuales de la sociedad. Debemos tener en
consideracion que, ante la facilidad al acceso de la informacion, los estudiantes estan en una
busqueda constante de obtener conocimientos y habilidades que puedan servirles en su
formacion académica y en su posterior insercion laboral; por lo tanto, metodologias de

aprendizaje meramente expositivas no facilitan el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Cassidy (2014), citado por Aleman y Chéavez (2019), afirma que la satisfaccion del
estudiante en la educacion superior se ha empleado para evaluar la experiencia educativa,
siguiendo la actual tendencia orientada a la necesidad de la satisfaccion de los consumidores

del servicio educativo (usuario) desde una perspectiva global.
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Eyzaguirre (2016), aclara que la insatisfaccion de los estudiantes con el servicio
educativo que recibe no solamente repercute en la formacion profesional del estudiante, sino
que afecta a la imagen institucional y al posicionamiento de la universidad, influyendo en la
percepcion del egresado al considerarse en desventaja frente al egresado de una institucion

donde la satisfaccion estudiantil y la calidad educativa se corresponden mutuamente.

Pecina Leyva (2017), sefiala que la satisfaccion académica puede verse afectada por
factores relacionados con la calidad del servicio educativo (la infraestructura, el trato
recibido, el nivel de aprendizaje, las estrategias didacticas que utiliza el profesor, la relacion
docente alumno, etc.). Mediante el uso de un instrumento presentado por Jiménez y aplicado
en la facultad de enfermeria de la Universidad Autonoma de San Luis de Potosi (México),
observa un nivel medio de satisfaccion académica y afirma que al satisfacer las expectativas

del estudiante se cumple con la calidad educativa.

Buitrago et al. (2017), sefialan que existen muchas herramientas diferentes para la
medicion de la satisfaccion estudiantil. Aplicando una modificacion de la herramienta de
medicion de la satisfaccion estudiantil (SEU) en estudiantes de la Universidad Militar de

Nueva Granada (Colombia), obtuvieron 13 factores que miden dicha satisfaccion:

) Dignidad personal.

° Vida universitaria integral.

° Desarrollo fisico y cultural.

° Aspectos académicos.

) Instalaciones fisicas e infraestructura.
° Servicios de apoyo académico.

° Acompafiamiento institucional a la formacion integral.
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° Docencia y estrategias de ensefianza.

° Solucion de inconvenientes.

° Contenidos programaticos y aspectos de formacion.
) Autosatisfaccion y realizacion.

) Disposicion profesoral e institucional.

) Organizacion y servicios.

Rodriguez (2017), sefiala que las instituciones educativas tienen la responsabilidad de
generar bienestar y confort a los estudiantes, garantizando la calidad de la ensefianza que
imparten. Por tanto, la opiniéon de los educandos es fundamental para el desarrollo de
estrategias basicas orientadas hacia el mejoramiento continuo del proceso ensefianza-

aprendizaje.

Sandoval et al. (2017), tratando de identificar el nivel de satisfaccion estudiantil con
relacion a la calidad educativa alumnos de una universidad publica en Quintana Roo
(México), aplicaron una adaptacién propia del cuestionario SEUE (Gento y Vivas, 2003)

determinando como dimensiones de la satisfaccion estudiantil:

) Proceso de ensefianza-aprendizaje.
) Los servicios de apoyo académico.
o La autorrealizacion.

Alvarez-Vaz y Vernazza (2018), estudiaron las principales caracteristicas de la
satisfaccion estudiantil en los cursos de pregrado de la facultad de Ciencias econdmicas y de
administracion de la Universidad de la Republica (Uruguay), para lo cual emplearon un

cuestionario adaptado del presentado por Alves y Raposo (2006) y mediante la utilizacion y
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comparacion de dos técnicas de analisis de datos multivariantes, determinaron que no se
presentan diferencias relevantes en la construccién/caracterizacion de la satisfaccion

estudiantil. Las técnicas de analisis de datos multivariantes empleados fueron:

° Analisis jerarquico de Cluster, defini6 tres clusteres (satisfaccion estudiantil: media,
alta y baja).
) Analisis de clases latentes, determino una variable latente (satisfaccion estudiantil),

seis variables manifiestas y cuatro clases latentes (satisfaccion estudiantil (medio-

baja, alta, baja, media-alta).

Alava y Loor (2017), sostienen que determinar la percepcion de la satisfaccion de los
estudiantes con respecto a aspectos relacionados con la calidad educativa es una tarea en la
actual gestion universitaria. Determinar las diferencias entre lo espera recibir y lo que
realmente le es brindado y, las discrepancias entre la opinion de los educandos y la

acreditacion de las instituciones deben ser factores a considerar.

Osorio (2019), menciona que la satisfaccion del estudiante esta muy vinculada con el
proceso de ensefianza-aprendizaje, ya que estudiantes muy satisfechos académicamente tiene
mayor predisposicion para el aprendizaje, por lo que considera necesario que ellos hagan una
valoracion critica de la eficiencia de tales procesos como aproximacion de la calidad del

servicio que reciben.

Actualmente, las universidades se encuentran orientadas en el mejoramiento de los
servicios brindados, lo que se traduce en la busqueda de una calidad educativa que asegure
que se brindan como tal y es a través de la medicion de las expectativas de los estudiantes

como se evalta la satisfaccion de los usuarios finales de dichos procesos.
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2.1.3. Calidad educativa

La calidad educativa es la expresion mas utilizada en el ambito educativo y es
utilizada como referencia para la justificacion de los procesos de mejoramiento continuo; en
consecuencia, la eficacia y la eficiencia son pilares basicos en los que se sustenta la misma.
En concordancia con lo expuesto, debemos tener presente que el concepto de calidad, debido
a la multiplicidad de factores involucrados en el mismo y a que estd constantemente en
proceso de cambio, es imposible definirlo universalmente y que dicho concepto sea aceptado

y posteriormente generalizado.

Hasta hace poco tiempo, el concepto de calidad educativa se ha encontrado
circunscrito dentro de 3 enfoques de estudio:

° La calidad referida a la eficacia, por lo que un programa educativo sera de calidad si a
través de éste permite lograr las metas y los objetivos previstos.

° La calidad referida a términos de relevancia, por lo que un programa o sistema
educativo serd de calidad si a través de sus contenidos puede responder a las
expectativas del alumno y que éste tenga una excelente preparacion profesional.

° La calidad referida a los recursos y a los procesos, de modo que un programa
educativo sera de calidad si cuenta con los recursos necesarios y €stos se emplean de

manera eficiente.

Historicamente, la definicion de la calidad ha presentado dificultades, porque
partiendo de procesos valorativos debe considerarse ciertos criterios para delimitar sus

dimensiones. Garvin (1988), citdo por Zusunaga (2020), coincide en sefialar que es dificil
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definir la calidad debido a sus multiples vinculaciones con diferentes criterios y es por tal

razén que se deberian entenderse sus particularidades en los diferentes &mbitos empresariales.

Brevemente mencionamos los enfoques involucradas en la definicion de la calidad:

Enfoque trascendente, considera la calidad como sinénimo de superioridad o
excelencia, aun cuando sea abstracta y varie dependiendo de la apreciacion.

Enfoque basado en el producto, considera la calidad como cuantificaciéon de los
atributos de un producto, aun cuando puede llevar a confundir la calidad con el precio.
Enfoque basado en el cliente, considera a la calidad determinada por la satisfaccion de
las expectativas del cliente, aun cuando sea necesario determinar estandares de
calidad previamente.

Enfoque basado en la produccion, considera la calidad definida por la aceptacion de
elevadas especificaciones para la produccion de un bien o prestacion de un servicio.
Enfoque basado en el valor, considera la calidad como valor agregado a la utilidad de

un bien o del servicio recibido.

Lo primero que empez¢ a plantearse fue la determinacion de parametros dentro de los

cuales se defina la calidad educativa. Ethier (1989), citado por Saraiva (2008), enmarca a la

calidad de la ensefanza en tres parametros esenciales:

La calidad de los recursos humanos, recursos materiales y recursos financieros y a la
disposicion de un servicio de educacion.

La calidad del proceso educativo donde el programa y las metodologias de la
enseflanza expresan todo su potencial.

La calidad de los resultados académicos, que se encuentran relacionados con el

desarrollo personal y social de los educandos (estudiantes).
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Denton (1990), citado por Eberle et al. (2010), identifica 3 determinantes de la calidad
del servicio:
° Confiabilidad, como garantia de satisfaccion del cliente.
° Capacidad de respuesta, como respuesta inmediata de la prestacion del servicio
esperado por el cliente.

° Unicidad, como identificacion de las expectativas del cliente.

Barnett (1992), citado por Paredes (2017), plantea cuatro actividades que la gestion de
una institucion educativa debe considerar a fin de asegurar una adecuada formacion

académica de los estudiantes:

° La calidad del método de ensenanza.

° La calidad del proceso de ensefanza-aprendizaje.

° La calidad del disefio de los cursos.

) La calidad del programa de desarrollo del profesorado.

Lepeley (2004), citado por Aguirre y Rodriguez (2017), propone el empleo de
instrumentos de medicién simples para evaluar la calidad educativa, puesto que facilitan su
aplicacion practica y el confort de los evaluados. La elaboracion de teorias e instrumentos
complejos, pueden desvirtuar el interés en la evaluacion e incrementar los esfuerzos

destinados para este fin.

Aguila Cabrera (2005), sefiala que en el ambito latinoamericano existen diversos
conceptos de calidad, sefialando como mas frecuentes, los siguientes:
° El concepto de calidad como excelencia, es decir orientado hacia la obtencion de un

“elitismo” académico y estudiantil.
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° El concepto de calidad como respuesta a los requerimientos del medio, con el riesgo
de formar solamente aspectos técnicos y no los culturales o los valores de los
estudiantes.

° El concepto de calidad basada en la dependencia de los valores declarados, que esta

condicionado por la amplitud de los mismos para garantizar la calidad educativa.

Szodo y Gutiérrez Francescon (2005), citados por Tumino y Poitevin (2013),
sostienen que la calidad en la educacion permite articular la estructura y la gestion educativa
con la metodologia didactica, de manera que permite la interdependencia que debe existir
entre los requerimientos de la sociedad y la formacién profesional. Por tanto, consideran los
siguientes factores de la calidad educativa:

° Calidad en la metodologia didactico-pedagodgica, referida a la preparacion docente y a
los recursos metodologicos que se empleen durante el proceso de ensefanza-
aprendizaje.

° Calidad en el servicio, referida a la interdependencia entre la calidad del servicio
interno (dada por los factores sociales integrantes de la organizacion) con la calidad
del servicio externo (medida por la satisfaccion de los usuarios de los servicios
educativos).

° Calidad en la gestion, referida al empleo responsable de los recursos académicos,

econdmicos, sociales y humanos de la organizacion.

Debemos considerar que diversos modelos han sido empleados para la valoracion de
la calidad del servicio. Colmenares y Saavedra (2007), citados por Flores (2017), recopilan
las caracteristicas y particularidades de los modelos de la valoracion de la calidad del

servicio:
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Modelo norte-europeo, a su vez, agrupa los siguientes modelos:

Modelo de Servuccion (Eiglier y Langeard, 1989), concepcion de un proceso
planificado, controlable y medible a través del cliente, soporte fisico, personal de
contacto y el servicio.

Modelo de calidad de servicio (Cronroos, 1993), modelo que integra la calidad total
en 3 dimensiones: calidad técnica (la que se brinda), calidad funcional (como se
brinda) e imagen corporativa (elemento de medicion de la calidad percibida)

Modelo de la oferta de servicios (Cronroos, 1994), considera al servicio como
producto tangible y lo mide a través del desarrollo (concepto del servicio y de los
paquetes basico del servicio y de la oferta de servicios) y de la gestiéon de imagen /
comunicacion.

Modelo de los 3 componentes (Rust y Oliver, 1994), modelo que considera la calidad
de servicio compuesta del servicio (con sus caracteristicas), proceso de entrega / envio
y el ambiente relacionado con el servicio.

Modelo norte-americano, agrupa los siguientes modelos:

Modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985), basado en la estimacion de la
calidad a través de elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia

Modelo SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992), basado en el desempefio que puede ser
valorado a través de la percepcion del consumidor acerca del rendimiento del servicio.
Modelo jerarquico multidimensional (Brady y Cronin, 2001), donde la calidad del
servicio es valorada mediante la percepcion del consumidor acerca del desempeio

(inicio) y de la percepcion global de la calidad del servicio (final).
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Goémez Franco (2006), citado por Rodriguez (2017), recalca el interés mostrado por
las instituciones educativas para incorporar el concepto de calidad en todos sus procesos,
debido a que comprende todas las cualidades y caracteristicas que un producto o servicio

posee para la satisfaccion de las necesidades del usuario.

Como manifiesta Saraiva (2008), muchas veces, el concepto de calidad de la
educacion se encuentra frecuentemente asociado a los conceptos de eficacia y de efectividad.
Sin embargo, debemos recordar que la calidad no es un concepto estatico, estando influido
por innumerables caracteristicas tales el perfeccionamiento, las mejoras, los logros de metas,
etc. Tengamos en cuenta que, la calidad no es sinonimo de perfeccion: toda accion humana es
cambiante y, por tanto, si nos referimos a la calidad ésta debe estar orientada hacia un

mejoramiento continuo.

Lovenlock (2009), citado por Aguirre y Rodriguez (2017), define la calidad de

servicio desde diferentes perspectivas:

° El método basado en el producto (las diferencias de la calidad reflejan las diferencias
en la cuantificacion de los atributos del producto)

° Las definiciones basadas en el usuario (la calidad reside en la apreciacion del propio
usuario o consumidor)

° El método basado en la manufactura (la calidad se fundamenta en la oferta y se
relaciona con la productividad y los costos)

° Las definiciones basadas en el valor (la calidad se mide considerando con la

interaccion entre cumplimiento y el precio)
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Fabela y Garcia (2014), citados por Pérez (2017), sostienen que la calidad de la
educacion universitaria debe responder a las actuales exigencias de la formacion profesional,
de modo que permita una adecuada insercion laboral y facilite la continuidad del desarrollo
académico del egresado. Solamente de esta manera, podemos garantizar que las nuevas
generaciones de profesionales se encuentren en la capacidad de afrontar los retos nacionales

que los tiempos actuales les presenten.

Alonso Dos Santos (2016), al medir el comportamiento de respuesta del estudiante
universitario con su institucion, considera un efecto moderador del rendimiento académico y
de la calidad tangible de la infraestructura sobre la satisfaccion del estudiante y sobre la

intencidon de recomendacion de las instalaciones educativas.

Espinoza et al. (2016), citados por Zusunaga (2020), proponen definir la calidad de la
educacion superior en base a tres dimensiones (el poder transformador de la educacion
universitaria, las expectativas de los involucrados y la consecucion de los objetivos
institucionales) que son el resultado de la adaptacion de siete conceptos de la calidad de la
educacion superior:

° La calidad se basa en el desarrollo de las capacidades que posibiliten una permanente

transformacion del estudiante.

° La calidad se basa en el desarrollo del compromiso social en el estudiante.
° La calidad se basa en el cumplimiento de los objetivos educativos institucionales.
° La calidad se basa en la satisfaccion de las expectativas de los involucrados en la

educacion superior.
° La calidad se basa en la satisfaccion de los requerimientos de las organizaciones

integrantes del mercado laboral.
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La calidad se basa en el cumplimiento y mejora de los estandares establecidos
previamente.
La calidad se basa en el desarrollo de la eficiencia de procesos en las instituciones

educativas.

Villacorta (2016), menciona cuatro factores que determinan la calidad en los centros

de ensefianza:

Los recursos materiales disponibles como infraestructura adecuada, laboratorios
implementados, instalaciones recreativas, areas de computo y bibliotecas, etc.

Los recursos humanos, como determinantes de la calidad de toda organizacion y por
tal razdn, exigen participacion y compromiso.

La direccion y gestion académico-administrativa, responsable de la organizacion, el
funcionamiento, la coordinacion y el control de los procesos

Aspectos pedagdgicos como los proyectos educativo y curricular, la adecuacion de
objetivos y contenidos, la metodologia didactica, la evaluacion, las tutorias, el logro

de objetivos, etc.

La calidad del proceso ensefianza-aprendizaje puede ser definido, en términos

sugeridos por Colqui y Llamoga (2017), como el proceso orientado hacia la obtencion de un

aprendizaje interiorizado por el estudiante que cumple con las metas educativas propuestas y

que contribuye al desarrollo profesional y al desarrollo personal del educando en beneficio de

su entorno social. Por tanto, una ensefianza se da cuando:

Los objetivos de la ensefianza se corresponden con las necesidades de la sociedad.

El rendimiento académico de los alumnos es el mayor posible.
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Paredes (2017), considera valorar la percepcion estudiantil con respecto a la calidad
del plan de carrera y con el contenido del programa de las clases tedricas y practicas, de la
metodologia docente y de las condiciones fisicas disponibles. Aplicando un cuestionario
adaptado del utilizado en la Universidad Javeriana (2014), sefiala que la satisfaccion
estudiantil es satisfactoria con las variables de contenidos teodricos, contenidos practicos,
relacion tedrico-practica de los contenidos del programa y con la metodologia de la
investigacion de los contenidos de la asignatura. Asimismo, la relacion docente-estudiante es
satisfactoria, asi como también la planificacién y la organizacion de la asignatura en las
clases magistrales y en la orientacion brindada al estudiante; sin embargo, observa una

marcada insatisfaccion en el aspecto e los espacios fisicos, brindados al estudiante.

Surdez et al. (2018), identificaron areas de oportunidad para el incremento de la
satisfaccion del estudiante en base a las condiciones y oportunidades que brinda una
universidad publica del sur de México. Utilizando un cuestionario modificado de Gento y
Vivas (2003) y con validacion mediante un andlisis factorial confirmatorio (programa
SPSSAMOS), sefialaron los elementos de la calidad educativa que se sostienen en la

satisfaccion del estudiante:

) Proceso de ensefianza-aprendizaje.
) Percepcion del trato recibido.

° La infraestructura.

° La autorrealizacion del estudiante.

Pecina Leyva (2019), sefiala que en la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje

se involucran conceptos como excepcionalidad, excelencia y transformacion de la persona a
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través del proceso educativo, los mismos que nos llevarian a considerar que la satisfaccion

estudiantil va acompafiada de la satisfaccion de sus expectativas.

2.1.4. Evaluacion de la calidad educativa

La calidad es un elemento clave cuando hablamos de competitividad; la calidad,
ademas, es una caracteristica especifica y dindmica en cada sector y en ese sentido, debe ser
correctamente evaluada. En la actualidad, las instituciones educativas del nivel superior
(universidades publicas o privadas) necesitan de sistemas de evaluacion y acreditacion,

puesto que les permiten participar activamente en el proceso de globalizacion académica.

Alvarez y Topete (1997), citados por Alvarez et al. (2015), sefialan que todos los
procesos de evaluacion utilizan:
° Medicion directa.
° Uso de indicadores y estandares de calidad los mismos que han sido obtenidos por
procesos estadisticos y de consenso.
° Valoracion de metas preestablecidas en lapsos de tiempo definidos.

) Evaluacion por pares o expertos.

Gonzales Lopez (2003), citado por Suarez (2019), sefiala que, desde la perspectiva de

los alumnos, existen factores que pueden incidir en la calidad educativa universitaria:

° Formacién académica y profesional.
° Plan de estudios.
) Disponibilidad de una adecuada cartera de servicios.

° Mecanismos de evaluacidn institucional.
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° Satisfaccion relacionada con su rendimiento académico.
) Organizacion y gestion universitaria.

° Acercamiento ¢ insercion laboral.

° Rendimiento académico.

Capelleras y Veciana (2004), citados por Aguirre y Rodriguez (2017), sostienen la
idea de evaluar la calidad de la ensefianza a partir de las percepciones de los estudiantes
debido a que de este modo se puede reducir considerablemente la amplitud de los
cuestionarios. El cuestionario SERVQUAL, propuesto por ellos, tiene por objetivo el analisis
de dichas percepciones a fin de comprobar su capacidad al medir la calidad de servicio en la

educacion superior.

Aguila Cabrera (2005) sefiala que para desarrollar un proceso de evaluacion y
acreditacion universitaria es fundamental definir un concepto de calidad que involucre las

siguientes caracteristicas:

° Ser operacional, es decir medible en instrumentos facilmente definibles y manejables.
° Que comprenda las funciones sustantivas de la Universidad.

° Que lleve incluido el concepto de evaluacion.

° Que se encuentre ligado a la pertinencia social, es decir las funciones universitarias

deben estar adaptadas a las exigencias sociales del entorno.

Tobon et al. (2006), citado por Aguirre y Rodriguez (2017), sefalan las dificultades
que enfrenta la medicion de la calidad educativa universitaria:

° No existe consenso en la definicion de los indicadores de ejecucion.
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° No existe consenso en la definicion de la calidad que desarrollaran los estudiantes y

los docentes.

Ethier (1989), citado por Saraiva (2008) asienta la calidad de la ensefianza en tres

pardmetros definidos:

° Calidad de los recursos humanos, materiales y los recursos financieros.
° Calidad del proceso educativo.
° Calidad de los resultados académicos.

Eberle et al. (2010), tratan de identificar las dimensiones de la calidad con la intencion
de relacionarlos con las necesidades y expectativas de los estudiantes (satisfaccion),

reconociendo 6 factores determinantes de la calidad de ensefianza:

° Docentes / Ensefianza, relacionado con el concepto de confiabilidad.

° Estructura / Imagen, relacionada con el concepto reputacion académica.

° Planeamiento y desarrollo del curso, relacionado con el concepto articulacion entre si.
° Asistencia, relacionado con el concepto tangibilidad.

) Ambiente de ensefianza, relacionado con el concepto tangibilidad.

° Relacion costo versus beneficios, relacionado con el concepto efectividad.

Jiménez et al. (2011), expusieron la existencia de un creciente interés por conocer
las expectativas de los estudiantes universitarios sobre las condiciones necesarias para
mejorar su aprendizaje. Aplicando un cuestionario de satisfaccion creado para tal fin,
sefialaron que la actualizacion docente, la estandarizacion de metodologias de ensefianza-

aprendizaje, el mejoramiento del proceso de evaluacion, la actualizacion de los curriculos y
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de los perfiles de egreso, y, finalmente, la inversion en infraestructura, son determinantes

para el mejoramiento de la calidad universitaria y de los servicios ofertados por la misma.

Candelas et al. (2013), al emplear el modelo conceptual SEU (satisfaccion
estudiantil universitaria), elaboraron un cuestionario para realizar un estudio de caso en una
Institucion Educativa mexicana (Instituto Tecnoldgico de Orizaba - Facultad de Ingenieria

Industrial) y determinaron 6 dimensiones teodricas e indicadores de la variable satisfaccion

estudiantil:

) Aspectos académicos.

° Aspectos administrativos.
° Aspectos complementarios.
° Oferta académica.

° Entorno.

) Empatia.

Tumino y Poitevin (2013) a partir de la propuesta de Capelleras y Veciana (2004) y
de Rubio et al. (2005), elaboraron un cuestionario aplicado a estudiantes de una universidad
privada argentina (Universidad Adventista del Plata) que incluyo los aspectos relacionados
con la calidad del servicio educativo universitario, y que determinan las factores o

dimensiones de la calidad educativa universitaria:

° Competencia del cuerpo docente.

° Organizacion de la ensefianza o carrera y contenido del plan de estudio.
° Comunicacion y clima organizacional.

° Actitudes y comportamientos del cuerpo docente.

° Instalaciones y equipamientos.
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° Evaluaciones.
) Asignaturas optativas.
) Efectividad de los procesos administrativos.

De Vincenzi (2013) sefiala que la calidad debe ser evaluada de acuerdo a las

dimensiones de la Universidad:

° Superestructura: que corresponde al nucleo rector de una institucion.
° Estructura: organizacion académica de la institucion y actores del proceso educativo.
) Infraestructura: recursos materiales, financieros y servicios.

Urure et al. (2014), describen a la satisfaccion del estudiante como elemento clave en
la valoracion de la calidad de la educacion. Haciendo uso de un cuestionario estructurado en
4 partes y empleando como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario de Jiménez
que aplicaron a estudiantes de una universidad nacional peruana (Universidad Nacional San
Luis Gonzaga de Ica), mostraron que la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de la
enseflanza docente es un buen indicador para la variable importancia, en cuanto al desempefio

de los demas aspectos la ponderacion fue similar.

Malo (2014), sefiala la existencia de una tendencia actual orientada hacia el
mejoramiento del proceso de ensefianza—aprendizaje y, por tal motivo, emplea la aplicacion
de estrategias mas dinamicas para tratar de conseguir dicho mejoramiento. Asi, realiza un
estudio en una universidad peruana (Universidad Nacional Mayor de San Marcos) y aplica
una encuesta Ad hoc, especialmente disefiada para tal fin. Finalmente, llega a la conclusién
que la aplicacion de estrategias de ensefianza—aprendizaje es compatible con la satisfaccion

estudiantil y —por tanto- con la calidad educativa.
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Alvarez et al. (2015), indican que son los estudiantes, como usuarios principales de
los servicios educativos, quienes pueden evaluar de mejor manera la calidad de dichos
servicios. La evaluacion de la satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos
brindados por instituciones de educacion superior (publicas y privadas) del Valle de Toluca
(México), les permitido elaborar el cuestionario de satisfaccion del estudiante que puede
explicar y determinar las dimensiones que relacionan dicha satisfaccion con la calidad del

proceso ensefianza-aprendizaje y que son los siguientes:

° Plan de estudios.

° Capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes.
° Me¢étodos de ensefianza y evaluacion.

° Nivel de autorrealizacion del estudiante.

° Servicios de apoyo.

° Servicios administrativos

) Ambiente propicio.

° Infraestructura.

Verdugo et al. (2015), sefialaron a la satisfaccion estudiantil como un indicador
importante e interesante dentro de los indicadores en educacion al analizar. Realizaron un
estudio en 210 alumnos matriculados en la Universidad de Cuenca (Ecuador) para lo cual
aplicaron una encuesta de satisfaccion relacionada con el desempefio docente y, sefialaron
que el mejoramiento continuo de la infraestructura, el replanteamiento del esquema
pedagogico y que este estudio deberian ser el punto de partida para la elaboracion de un plan

integral de mejora de la calidad académica ofertada.
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Alvarado et al (2015), sefialan que, para medir la calidad del servicio educativo,
resulta muy util valerse de la percepcion de los estudiantes acerca del proceso de ensefianza-
aprendizaje en el que se encuentran inmersos. El andlisis de dicha percepcion realizado, en
universidades privadas mexicanas (Estado de Nuevo Leon), les permitio identificar las
siguientes dimensiones de la calidad percibida:

° Componente fisico, con instalaciones adecuadas y equipos que permitan emplear
tecnologia de punta.
) Planta docente, permanentemente capacitada, con formacién académica y humanistica

y, capacidad investigadora.

) Habilidad docente, para la generacion y transmision de nuevos conocimientos.

° Desarrollo integral, que aliente y favorezca su desempeiio académico y profesional.

Palominos et al. (2016), precisan que para conocer la calidad del servicio educativo
entregado es relevante conocer previamente la valoracion de la satisfaccion del estudiante
(usuario). En base al modelo de “Formacién educativa universitaria” propuesto por Duque
(2003), que considera la reputacion de la institucion, la satisfaccion del usuario y el resultado
del servicio, elaboraron un instrumento que aplicaron a una muestra de estudiantes de una
universidad privada chilena (Universidad de Santiago) y considera las dimensiones del

proceso antes mencionado:

° Satisfaccion general del usuario.

° Calidad percibida del servicio docente.

° Calidad percibida del servicio administrativo.

° Calidad percibida del servicio de equipamiento e infraestructura.
° Involucramiento o coproduccion del usuario.

° Resultados del servicio.
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° Reputacion de la institucion.

Buitrago et al. (2017), aplicaron una modificacion de la herramienta de medicion de la
satisfaccion estudiantil (SEU) en una muestra aleatoria de 310 estudiantes de pre-grado de la
Universidad Militar de Nueva Granada (Colombia) y, aplicando el andlisis de factores,
obtuvieron 13 factores que miden dicha satisfaccion (dignidad personal, vida universitaria
integral, desarrollo fisico y cultural, aspectos académicos, instalaciones fisicas e
infraestructura, servicios de apoyo académico, acompafiamiento institucional a la formacion
integral, docencia y estrategias de enseflanza, solucidon de los inconvenientes, contenidos
programaticos y aspectos de formacion, autosatisfaccion y realizacion, disposicion profesoral
e institucional, organizacion y servicios). En el caso de la Educacion Superior, el Anélisis de

factores ha sido aplicado con diferentes propdsitos:

) Estudios para la autosuficiencia creativa.
° Analisis de la estructura de la tutoria.
° Medicion de la satisfaccion estudiantil.

En el proceso de valoracion de la calidad educativa, es necesario establecer criterios o
parametros que permitan unificar el proceso de evaluacion. De este modo, el anhelo de
obtener una educacion de calidad garantizaria un proceso de ensefianza-aprendizaje eficaz.
Armas y Pérez (2017), mencionan el Modelo de evaluacion del entorno de aprendizaje de
carreras presenciales y semipresenciales de las universidades y escuelas politécnicas de
Ecuador (CEAACES, 2015) que considera los siguientes criterios de evaluacion:

° Pertinencia: evalua si la carrera o programa académico responde a las expectativas y

necesidades de la sociedad.
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Plan curricular: evalua la coherencia e integracion de los distintos niveles de
concrecion del curriculo.

Estudiantes, evalua la participacion de los estudiantes en actividades
complementarias.

Academia, evalua las competencias docentes que son necesarias para facilitar el
proceso ensefianza-aprendizaje.

Ambiente institucional, evalia el sistema de gestion de carrera y los recursos de

apoyo necesarios.

Castafieda y Alarcon (2019), precisan que uno de los criterios que permite evaluar la

calidad educativa es a través de la valoracion que hacen los estudiantes (usuarios) de los

servicios que reciben de las mismas. Siguiendo este razonamiento y tras evaluar una muestra

de estudiantes del Centro Universitario Sur de la Universidad Auténoma de Tamaulipas

(México), identifican los factores que influyen en este proceso:

Unidades de ensefianza-aprendizaje.

Metodologia de evaluacion del proceso enseianza-aprendizaje.
Desempeiio del docente.

Infraestructura.

Servicios de apoyo.

2.2. Marco contextual

Los ultimos 50 afios han servido de escenario para innumerables hechos que ha

marcado la historia de nuestro pais. El retorno a la democracia, la aparicion y el desarrollo del

terrorismo, la crisis econdmica y la inflacion, la lucha contra el terrorismo y el narcotréfico,
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la crisis politica y la lucha entre poderes, entre otros, han definido nuestra realidad actual.
Debemos recordar que, a fin de sostener el proceso de desarrollo econdmico y social de un
pais, es necesario que la educacion este basada en procesos de calidad debido al impacto que

ella tiene sobre la competitividad.

Lamentablemente, pese a su importancia estratégica, la educacion ha sido relegada.
Una aparente bonanza econdémica, ha permitido la ampliacion de la cobertura educativa del
nivel basico, la misma que muchas veces no ha ido a la par con la verificacion de la
efectividad del proceso de ensefianza-aprendizaje en todos los niveles. Asimismo, la creciente
demanda educativa del nivel superior comparada con una limitada oferta educativa publica y
una creciente oferta educativa privada nos ha llevado a considerar si nuestro sistema

educativo cumple con un adecuado estandar de calidad.

El Estado Peruano se considera a la educacién como un derecho fundamental de la
persona y, ademas, como un servicio de acceso universal. El Estado se encarga de garantizar
un servicio educativo gratuito en todos sus niveles y modalidades; sin embargo, reconoce la
participacion privada en la educacion, con el objetivo de ampliar las coberturas y la oferta de
servicios. El sistema educativo, responsabilidad del Ministerio de Educacion (MINEDU),
esta organizado en dos niveles (Educacion Basica y Educacion Superior), en tres modalidades
para Educacion Bésica (Basica Regular, Basica Alternativa y Bésica Especial) y cuatro para
la Educacion Superior (Superior Técnica, Pedagdgica, Universitaria y Educacion Técnica
Productiva) y tres niveles en la Educacion Basica Regular (Inicial, Primaria y Secundaria).
Jopen, Goémez y Olivera (2014) resumen la organizacion del Sistema Educativo Peruano en

los dos siguientes esquemas:
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Figura 1:

Esquema general del Sistema educativo peruano
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Nota. En la seccion de modalidades de atencion, solamente se registran los
tipos de centros y modalidades de tencion mas usuales. Este esquema se
basa en la informacion disponible en el DCN 200999 (MINEDU), 20099),
el Proyecto Educativo Nacional (2006), en la Ley General de Educacion
(2003) y en la informacion disponible en la pagina web del Ministerio de
Educacion del Peru. Tomado de Sistema Educativo Peruano: Esquema

general (2014) por Jopen et al, 2014, Sistema educativo peruano: Balance y

agenda pendiente.
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Figura 2:

Esquema de organizacion de modalidad educativa: Educacion Bdsica Regular
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Nota. DCN 2009 (MINEDU, 2009). Elaboracién propia. Tomado de
Esquema de organizacion de Educacion Bdsica Regular por Jopen et al.,

2014, Sistema educativo peruano: Balance y agenda pendiente.

La legislacion que agrupa las normas relacionadas al sistema educativo peruano, son

las siguientes:

° Ley N° 28044 (Ley General de Educacion) establece los lineamientos generales de la
educacion y la estructura del sistema educativo nacional, de la universalizacion de la
educacion, de la calidad y de la equidad de la educacion y de los roles del estado y de
la sociedad. Lo anterior rige en todas las actividades educativas, orientandolas hacia la

calidad educativa como fin supremo.

° Ley N° 30220 (Ley Universitaria), establece los lineamientos involucrados con: los
regimenes académico y administrativo, los estudios y los grados académicos, del

gobierno de las universidades, de los docentes universitarios, de los estudiantes y
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graduados, de la investigacion, de la expresion y proyeccidon universitaria, del
personal administrativo y de los servicios, del bienestar universitario, del régimen
econdémico, de la coordinacion entre las universidades, de los estudios de postgrado y

de la segunda especializacion profesional y de otras disposiciones complementarias.

° Ley N° 28740 (Ley del Sistema Nacional de Evaluaciéon, Acreditacion y Certificacion
de la Calidad Educativa) establece los lineamientos que norman los procesos de
evaluacion, acreditacion y certificacion de la Calidad Educativa, ademas de definir la
participacion del Estado en ellos y regular el ambito, la organizacion y

funcionamiento del SINEACE

° Resolucion ministerial N° 0667-2005-ED (Disenio Curricular Nacional de la
Educaciéon Basica Regular, Proceso de articulacion) contiene los aprendizajes
fundamentales y basicos que seran aplicados en cada nivel de la Educacion Bésica
Regular, en todo el territorio nacional, buscando la calidad educativa y la equidad,

respetando la diversidad (humana, cultural y lingiiistica).

° Decreto legislativo N° 882 (Ley de la Promocion de la inversion en la educacion)
establece las disposiciones (generales, tributarias, transitorias y finales) que rigen a las
instituciones educativas privadas con la finalidad de contribuir a la modernizacion del
sistema educativo nacional de modo que pueda garantizarse una oferta y cobertura

adecuadas, dentro del marco de la Calidad Educativa.

Uno de los grandes desafios de la educacion superior es sin lugar a duda, el

mejoramiento de la calidad de los sistemas educativos, debido a que el tema de la calidad en
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la educacion debe ser un area prioritaria en nuestro pais. La universidad peruana ha
atravesado por momentos dificiles durante su desarrollo, sufriendo una crisis interna en la
calidad de su formacion, sumado a la flexibilidad legal en la creacién de nuevas instituciones
educativas, que progresivamente aparecieron para satisfacer una creciente demanda

formativa.

Esta situacion de descontrol ha dejado en evidencia que las necesidades de nuestra
sociedad han ido de la mano con los avances en los campos de la ciencia y de la tecnologia.
El progreso de las telecomunicaciones, el desarrollo de la informatica y el acceso a internet
han motivado desarrollar nuevas capacidades que respondan al empleo de nuevas tecnologias,

el desarrollo de competitividad y la necesidad de la modernizacion de la gestion educativa.

La calidad de la ensefianza es un tema abordado muy frecuentemente; sin embargo, la
definicion de calidad trae consigo diversas interpretaciones debido, fundamentalmente, a las
diferentes apreciaciones (subjetivas muchas veces) o interpretaciones al respecto. Sin
embargo, es comun considerar solo la calidad de la ensefianza y no la calidad del proceso de
ensefanza-aprendizaje suponiendo que basta la existencia de calidad en la primera para
asegurar un aprendizaje eficaz. La practica docente universitaria no debe simplificarse en
egjercicio expositivo indiscriminado dirigido a un alumno que busca adaptarse a las exigencias
peculiares del docente: no debe ser solamente conocedor de la disciplina que desarrolla sino

un especialista en el saber abierto a la investigacion.

La calidad es un elemento clave cuando hablamos de competitividad; la calidad,
ademas, es una caracteristica especifica y dindmica en cada sector y en ese sentido, debe ser

correctamente evaluada. En la actualidad, las instituciones educativas del nivel superior
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(universidades publicas o privadas) necesitan de sistemas de evaluacion y acreditacion,
puesto que les permiten participar activamente en el proceso de globalizacion académica. En
opiniéon de De Vincenzi (2013), la evaluacién de la calidad educativa universitaria debe
plantearse de acuerdo a las dimensiones de la universidad: la superestructura (ntcleo rector
de la institucion), la estructura (organizacion académica y actores sociales del proceso

educativo) y la infraestructura (recursos materiales, financieros y servicios).

Muchas veces, la valoracion de la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje fue
dejandose de lado, debido a que los modelos pedagogicos se centraban en la obtencion de
logros académicos medidos cuantitativamente. Por esta razon, las investigaciones en el
campo educativo van enfocandose en la mejor manera de valorar la calidad, comprender los
actores sociales asociados al proceso educativo y empoderar el concepto de la Calidad Total
en éste y en todos los campos de estudio. La calidad del proceso ensehanza-aprendizaje
puede ser definido, en términos sugeridos por Colqui y Llamoga (2017), como el proceso
orientado hacia la obtencion de un aprendizaje interiorizado por el estudiante que cumple con
las metas educativas propuestas y que contribuye al desarrollo profesional y al desarrollo

personal del educando en beneficio de su entorno social. Por tanto, una ensefianza se da

cuando:
° Los objetivos de la ensefianza se corresponden con las necesidades de la sociedad.
° El rendimiento académico de los alumnos es el mayor posible.

La satisfaccion del estudiante es sefialada, en numerosos estudios, como factor clave
en la valoracion de la calidad de la educacién. En nuestro pais, la adecuacién de las
instituciones educativas a los estandares de calidad —desarrollados afios atrds en varios paises

del mundo entero- ha significado la instauracion de procesos de acreditacion. En tal sentido la
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acreditacion serd entendida como el reconocimiento formal del cumplimiento de tales
estandares de calidad. Pichardo et al. (2007) sefialan que, existiendo un creciente interés para
conocer las expectativas estudiantiles hacia el mejoramiento de su proceso educativo, las
investigaciones al respecto se orientan hacia lo que ellos esperan de su universidad en general

o acerca de sus expectativas sobre el proceso de ensenanza aprendizaje.

Las exigencias actuales de la Educaciéon impulsan a las instituciones educativas a
preocuparse por las necesidades de los estudiantes, a fin de cumplir con las expectativas de
los mismos y de nuestra sociedad. Lescano (2019) sefala que la medicion de la calidad
percibida por los estudiantes conlleva al mejoramiento de los planes de estudio, de la
metodologia de ensefanza-aprendizaje y a la adecuacion de las instalaciones e
infraestructura. Pecina Leyva (2019) sugiere que en la calidad educativa es muy importante
considerar la satisfaccion del estudiante, aunque reconoce que la percepcion de la satisfaccion

sobre la calidad es multifactorial y —por tanto- no es la unica responsable.

2.3. Definicion de términos basicos

Calidad Educativa: Es “la busqueda de mecanismos para servir y satisfacer al maximo
grado posible a los usuarios de los servicios educativos, generando pertinencia y
contribuyendo al desarrollo humano sostenible, lo anterior mediante hacer mas eficientes los
procesos de direccion y liderazgo, desarrollo de procesos académicos, desempefio de los
equipos de trabajo y comportamiento de los actores individuales que intervienen en el

proceso educativo”. (Alvarez et al., 2015, p. 8).



91

Calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje: Es un “proceso comunicativo y
formativo, de participacion dinamica y guiada, donde el profesor y alumno de manera
conjunta gestionan la ensefianza y el aprendizaje, en un ambiente de confianza y respeto

mutuo”. (Colqui y Llamoga, 2017, p. 19)

Satisfaccion del Estudiante: Se define la satisfaccion estudiantil como “la apreciacion
favorable que hacen los estudiantes de los resultados y experiencias asociadas con su
educacion, en funcién de la atencion a sus propias necesidades y al logro de sus

expectativas”. (Gento y Vivas, 2003, p. 20).
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III. METODO

3.1 Tipo de investigacion

Investigacion de nivel aplicado, puesto que plantea resolver problemas de la vida
cotidiana o a controlar situaciones practicas interviniendo en la historia natural de la

enfermedad (Lozano et al., 2015).

Estudio de enfoque cuantitativo, puesto que emplea la recoleccién de datos para
probar hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico a fin de esclarecer

pautas de comportamiento y probar teorias (Hernandez et al., 2014).

Estudio descriptivo, puesto que estd dirigido a determinar y describir la situacion de
las variables de estudio en una poblacién llegando a establecer diferencias entre grupos o
examinando asociaciones entre variables (Hernandez et al, 2014), transversal, puesto que los

datos seran recogidos durante un momento determinado (Tipacti et al., 2012).

Estudio no experimental, debido a que las variables de estudio no seran manipuladas

o introducidas por el investigador (Lozano et al., 2015).

Estudio comparativo, debido a que las variables de estudio son comparadas y

pueden contrastar hipotesis centrales y especificas (Lozano et al., 2015).

La unidad de analisis para el presente estudio fue cada uno de los 559 estudiantes de

pregrado de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal
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(UNFV) matriculados durante el afio lectivo en que fue desarrollada la presente

investigacion.

3.2 Poblacion y muestra

La poblacion del presente estudio fue constituida por los estudiantes del primer,
segundo, tercer, cuarto, quinto y sexto afio de la Facultad de Odontologia de la Universidad
Nacional Federico Villarreal (UNFYV). Para efectos de la investigacion, se consideraron los

559 alumnos matriculados en el aflo académico 2019.

La muestra fue de tipo probabilistico estratificado conformada por 6 estratos, cada
uno correspondiente a la poblacion estudiantil matriculada en cada afio de estudios. Para
determinar el tamafio de la muestra, se aplico la férmula muestral para una poblacion finita

menor de 1500 individuos; y es la siguiente:

72 pgN

E? (N-1) + Z’pq
Donde:
n: g?
N: (poblacion universo)
Z: 1.96 (nivel de confianza al 95%)
p: (probabilidad de ocurrencia del evento)
q: (complemento de p)

E: 0.05 (error absoluto al 5%)



94

Reemplazando valores en la formula, obtenemos:

(3,8416) (0.5) (0.5) (559)

n: : 228 (227.929) alumnos

(0.0025) (558) + (3.8416) (0.5) (0.5)

Siendo necesario emplear un muestreo probabilistico estratificado con afijacion
proporcional, porque los estratos poblacionales son de diferentes tamafios, se aplicard la
formula siguiente:

n
fro--- donde: h: tamaiio de la muestra
N N: poblacion (559)

reemplazando valores en la formula, tenemos:

f: __________ = 0.4078

De tal manera que los estratos quedan determinados de la siguiente manera:

TAMANO MUESTRAL DE ESTUDIANTES POR ANO DE ESTUDIOS
ANO DE ESTUDIOS F N MUESTRA
PRIMERO 0.408 60 24 (24.48)
SEGUNDO 0.408 52 21 (21.22)
TERCERO 0.408 102 42 (41.62)
CUARTO 0.408 136 56 (55.49)
QUINTO 0.408 130 53 (53.04)
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SEXTO

0.408

79

32 (32.23)

TOTAL

559

228

El criterio de inclusion fue considerar a los estudiantes matriculados en el afio lectivo

2019, considerando solamente a los que han aceptado participar mediante el consentimiento

informado elaborado para este fin. El criterio de exclusion fue considerar la inhabilitacion por

inasistencias a las clases y la no aceptacion del consentimiento informado.

3.3 Operacionalizacion de variables

VARIABLE INDICADOR SUB INDICADOR
Pertinencia del plan de estudio
Plan de estudio | Contenido de la asignatura
Relevancia de la informacion y posibilidad de su aplicacion
Grado de Capacidad de comunicacion

satisfaccion del
estudiante con
relacion a la
calidad del
proceso
ensenanza-

aprendizaje

Capacitacion y
habilidad para la

ensefianza de los

Conocimientos y dominios de los temas
Capacitacion y actualizacion
Nivel de exigencia

Responsabilidad

docentes Orientacion y apoyo al estudiante
Promueve la participacion del estudiante
Promueve la integracion de equipos
Meétodos de Metodologia aplicada

ensefianza y de

evaluacion

Incorporacion de nuevas tecnologias

Sistemas de evaluacion

Nivel de

Calificaciones o resultados obtenidos
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autorrealizacion

del estudiante

Conocimientos y habilidades adquiridas
Valores adquiridos

Capacitacion para la insercion al mundo laboral

Nivel de

autorrealizacion

del estudiante

Calificaciones o resultados obtenidos
Conocimientos y habilidades adquiridas
Valores adquiridos

Capacitacion para la insercion al mundo laboral

Servicios de

Servicio bibliotecario
Acceso a sala de computo
Acceso a internet

Servicio de fotocopiado

apoyo
Cafeteria escolar
Servicio médico
Acceso a actividades culturales, artisticas o recreativas
Servicios Control escolar
administrativos | Proceso de admision e inscripcion
Atencion del personal administrativo
Ambiente Atencion del personal de servicio de apoyo y mantenimiento
propicio Atencion por parte del personal docente
Ambiente estudiantil
Limpieza de las instalaciones
Condiciones de mobiliario
Espacios para la enseflanza
Infraestructura | Espacios para el descanso y la recreacion

Instalaciones de biblioteca
Instalaciones del area de computo

Instalaciones de la cafeteria escolar
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Instalaciones deportivas

Instalaciones sanitarias

Masculino
Sexo
Femenino
Edad Afios
Primer afio
Segundo afio
Matricula Tercer afno
Afo de estudios
lectiva Cuarto aflo
Quinto afo
Sexto afno

La visualizacion completa de la operacionalizacion de la variable puede observarse en

el anexo B.

3.4 Instrumentos

Se aplico un cuestionario de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del

proceso de ensefianza-aprendizaje, validado por expertos internacionales, el mismo que es

empleado en trabajos de investigacion sobre satisfaccion de estudiantes en México,

presentado en el trabajo titulado “estudio de la satisfaccion de los estudiantes con los

servicios educativos brindados por las instituciones de educacion superior del Valle de

Toluca” (Alvarez et al., 2015).

Dicho instrumento ha sido creado para integrar las definiciones y las caracteristicas

observadas anteriormente por Gento Palacios (2003), Gonzales Lopez (2003), Salinas
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Gutiérrez (2008), Saraiva (2008), Mejias y Martinez (2009) y Jiménez Gonzales (2011). En
base a la literatura analizada y luego del analisis metodologico y estadistico del instrumento,
Alvarez et al. (2015) plantearon la revision de la pertinencia de la investigacion en el
contexto del objeto a estudiar con la finalidad de revisar si las variables eran pertinentes de

acuerdo a las realidades sociales y culturales.

El cuestionario de satisfaccion del estudiante esta dividido en 8 secciones, que en su
conjunto contienen 40 preguntas o items, integrando las dimensiones que determinan y
pueden explicar el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso
ensefianza-aprendizaje: plan de estudios, capacitacion y habilidad para la ensefianza de los
docentes, métodos de ensefianza y evaluacion, nivel de autorrealizacion del estudiante,

servicios de apoyo, servicios administrativos, ambiente propicio e infraestructura.

Adicionalmente, el instrumento ha sido disefiado con la escala de valoracion de
Likert, siendo 1 el nivel de satisfaccion mas bajo y 5 el nivel de satisfaccion mas alto,
distribuidos de la siguiente manera: 1. Totalmente insatisfecho, 2. Insatisfecho, 3. Ni
satisfecho ni insatisfecho, 4. Satisfecho, 5. Totalmente satisfecho. La valoracion final los

datos obtenidos fue determinada segun el estadigrafo de estanones.

La visualizacién completa de instrumento de recoleccion de datos se presenta en el
Anexo C. La visualizacion completa del consentimiento informado empleado se presenta en

el Anexo E.
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A continuacion, se procedio aplicar una prueba piloto para analizar la confiabilidad y
la consistencia interna para el cuestionario de satisfaccion del estudiante con relacion a la

calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje.

La visualizacidon completa del analisis de la confiabilidad-consistencia interna para el
cuestionario de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje se presenta en el Anexo D.

3.5 Procedimientos

Se procedié a la aplicacion del cuestionario de satisfaccion del estudiante, propuesto
por Alvarez et al. (2015), en trabajo titulado “estudio de la satisfaccion de los estudiantes con
los servicios educativos brindados por las instituciones de educacion superior del Valle de
Toluca”. Para establecer la distribucion normal de los datos se aplicé la Prueba de Kolmorov-

Smirnov.

Dicho cuestionario estd dividido en 8 secciones (plan de estudios, capacitacion y
habilidad para la ensefianza de los docentes, métodos de ensefianza y evaluacion, nivel de
autorrealizacion del estudiante, servicios de apoyo, servicios administrativos, ambiente
propicio e infraestructura), que en su conjunto contienen 40 preguntas o items, integrando las
variables que intervienen en la satisfaccion de los estudiantes universitarios y que integran la

variable calidad del proceso ensefanza-aprendizaje.

3.6 Analisis de datos
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Para el analisis de los datos se empled el programa estadistico Statistical Package for

the Social Sciences (IBM SPSS) v.24.

Para la prueba de hipdtesis se aplicaron las siguientes pruebas estadisticas (Spiegel.

1991):

° Prueba de U-test de Mann-Whitney (para relacionar variable ordinal y nominal
dicotomica), es una prueba no paramétrica que permite decidir si existe o no
diferencias entre las muestras o si proceden o no de la misma poblacion.

° Coeficiente de correlacion de Rho-Spearman (para asociar variables ordinales) es una

prueba no paramétrica y es definida como la medida de la correlacion (asociacion o

interdependencia) entre dos variables continuas.
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IV. RESULTADOS

La muestra estuvo constituida por 228 estudiantes de la Facultad de Odontologia
(UNFV), matriculados en el afio lectivo 2019 (32 del 6° afo, 52 del 5° ano, 57 del 4° ano, 42
del 3° afio, 21 del 2° afio y 24 del 1° afio), siendo 153 del sexo femenino (67,31%) y 75
(36.81%) del sexo masculino. Los grupos etarios mas representativos fueron el de 17 a 21

afios (35,53%) y el de 24 a més anos (35.09%).

Tabla 1

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefnianza-

aprendizaje
Categorias puntaje total Fi %0 Promedio total
Baja satisfaccion (40-113) 56 24.56% 2.53
Mediana satisfaccion (114-150) 122 53.51% 3.32
Alta satisfaccion (151-200) 50 21.93% 4.14

Total 228 100% 3.31

fi: frecuencia absoluta

Nota. El 53,51% de los estudiantes (promedio de valoracion de 3,32) manifestaron encontrar
una mediana satisfaccion, pese a que el 24,56% de estudiantes manifestaron encontrar una

baja satisfaccion.
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Tabla 2

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje para la dimension plan de estudios

Indicadores Media DE Mediana  RIC
Pertinencia del plan de estudios 3.59 0.72 4.00 1.00
Contenido de las asignaturas 3.72 0.68 4.00 1.00

Relevancia de la informacion y posibilidad de
su aplicacion 3.71 0.66 4.00 1.00

Plan de estudios total 3.67 0.59 4.00 0.67

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

Nota. Como puede observarse en la tabla presentada, el grado de satisfaccion del estudiante
con relacion a la calidad del proceso de ensenanza-aprendizaje para la dimension plan de
estudios nos muestra valores centrales promedio de 3.67+0.59 con una mediana de 4, lo que
nos indica un alto grado de satisfaccion estudiantil, con una valoracién de satisfecho para

cada una de los indicadores que conforman esta dimension.
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Tabla 3

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje para la dimension capacitacion y habilidad para la enseiianza de los docentes

Indicadores Media DE Mediana  RIC
Capacidad de comunicacion 3.72 0.73 4.0 1.0
Conocimientos y dominio de los temas 3.95 0.57 4.0 0.0
Capacitacion y actualizacion 3.69 0.73 4.0 1.0
Nivel de exigencia 3.79 0.70 4.0 1.0
Responsabilidad 3.69 0.80 4.0 1.0
Orientacion y apoyo al estudiante 3.43 0.93 3.0 1.0
Promueve la participacion del estudiante 3.61 0.87 4.0 1.0
Promueve la integracion de equipos 3.69 0.83 4.0 1.0
Promedio total 3.70 0.58 3.75 0.63

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje para la dimension capacitacion y habilidad de los docentes muestra
valores centrales promedio obtenidos de 3.70+0.58 con una mediana de 3.75. Esto indica una
alta satisfaccion del estudiante, con una valoracion de satisfecho en cada uno de los
indicadores de la dimension, con una ligera valoraciéon hacia la indiferencia por la

satisfaccion (ni insatisfecho ni satisfecho).
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Tabla 4

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje para la dimension métodos de ensefianza y de evaluacion

Indicadores Media DE Mediana  RIC
Metodologia aplicada 3.54 0.79 4.00 1.0
Incorporacion de las nuevas tecnologias 3.22 0.95 3.00 1.0
Sistema de evaluacion 3.50 0.87 4.00 1.0
Promedio total 342 0.74 3.50 1.0

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje para la dimension métodos de ensenanza y de evaluacion muestra
valores centrales promedio obtenidos son de 3.42+0.74 con una mediana de 3.5. Esto indica
una mediana satisfaccion, con una valoraciéon de indiferencia por la satisfaccion (ni
insatisfechos, ni satisfechos) especialmente en el indicador incorporacion de las nuevas

tecnologias.
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Tabla S

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefanza-

aprendizaje para la dimension nivel de autorrealizacion del estudiante.

Indicadores Media DE Mediana  RIC
Calificaciones o resultados obtenidos 3.54 0.70 4.00 1.00
Conocimientos y habilidad adquiridas 3.75 0.67 4.00 1.00

Valores adquiridos 3.71 0.72 4.00 1.00

Capacitacion para la insercion al mundo
laboral 3.43 0.83 4.00 1.00

Promedio total 3.61 0.61 3.75 0.75

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana)

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje para la dimension nivel de autorrealizacion del estudiante muestra
valores centrales promedio son de 3.61+0.61 con mediana de 3.75. Esto indica una mediana
satisfaccion, con una valoracion de satisfecho en cada una de los indicadores de la dimension,

con tendencia hacia la indiferencia por la satisfaccion (ni satisfecho, ni insatisfecho).



106

Tabla 6

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefnanza-

aprendizaje para la dimension servicios de apoyo

Indicadores Media DE Mediana  RIC
Servicio bibliotecario 2.97 1.05 3.00 2.00
Acceso a sala de computo 2.88 1.12 3.00 2.00
Acceso a internet 2.98 1.11 3.00 2.00
Servicio de fotocopiado 2.25 1.18 2.00 2.00
Cafeteria escolar 3.03 1.04 3.00 2.00
Servicio médico 2.80 1.10 3.00 2.00

Acceso a actividades culturales, artisticas o
recreativas 2.98 1.14 3.00 2.00

Promedio total 2.84 0.87 2.86 1.29

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje para la dimension de servicios de apoyo muestra valores centrales
obtenidos de 2.84+0.87 con mediana de 2.86. Esto indica una baja satisfaccion, con una
valoracion de insatisfecho en cada uno delos indicadores de la dimension, excepto al referido
a la cafeteria escolar donde se observa una ligera tendencia hacia la indiferencia por la

satisfaccion (ni satisfecho ni insatisfecho).
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Tabla 7

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje para la dimension servicios administrativos

Indicadores Media DE Mediana  RIC

Control escolar 3.13 0.92 3.00 1.00

Proceso de admision e inscripcion 3.21 0.98 3.00 1.00
Promedio total 3.17 0.89 3.00 1.50

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante en relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje para la dimension servicios administrativos muestra valores centrales
promedios obtenidos de 3.17+0.89 con una mediana de 3. Esto indica una mediana
satisfaccion, con una valoracion de indiferencia por la satisfaccion (ni satisfecho, ni

insatisfecho) en cada uno de los indicadores de la dimension.
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Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje para la dimension ambiente propicio

Indicadores Media DE Mediana  RIC

Atencion del personal administrativo 3.05 1.03 3.00 2.00
Atencion del personal de servicio de apoyo y

mantenimiento 3.31 0.91 3.00 1.00

Atencion por parte del personal docente 3.53 0.83 4.00 1.00

Ambiente estudiantil 3.37 0.92 3.00 1.00

Promedio total 3.31 0.78 3.50 1.25

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de

ensenanza-aprendizaje para la dimension ambiente muestra valores centrales promedio de

3.31+0.78 con mediana 3.5. Esto indica una mediana satisfaccidon, con una valoracion de

indiferencia por la satisfaccion (ni satisfecho, ni insatisfecho) en cada uno de los indicadores

de la dimension, excepto en el indicador atencion por el personal docente donde se observa

satisfaccion.



109

Tabla 9

Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza

aprendizaje para la dimension infraestructura

Indicadores Media DE Mediana  RIC

Limpieza de las instalaciones 3.41 0.94 4.00 1.00
Condiciones del mobiliario 3.07 0.99 3.00 2.00
Espacios para la ensefianza 3.12 1.01 3.00 2.00
Espacios para el descanso y la recreacion 2.73 1.17 3.00 2.00
Instalaciones de biblioteca 2.99 0.97 3.00 2.00
Instalaciones del area de computo 3.12 1.05 3.00 2.00
Instalaciones de la cafeteria escolar 3.17 1.04 3.00 1.00
Instalaciones deportivas 2.79 1.16 3.00 2.00
Instalaciones sanitarias 2.65 1.18 3.00 2.00
Promedio total 3.01 0.83 3.00 1.33

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje para la dimension infraestructura muestra valores centrales promedio
de 3.01+0.83 y una mediana de 3. Esto indica una mediana satisfaccion, con una valoracion
de indiferencia por la satisfaccion (ni insatisfecho, ni satisfecho) observandose ademds una
valoraciéon de insatisfecho en indicadores de esta dimension como los espacios para el

descanso y recreacion, instalaciones de biblioteca, deportivas y sanitarias.
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Tabla 10
Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje por dimension de la variable y de acuerdo al sexo

FEMENINO (n=153) MASCULINO (n=75)
DIMENSIONES p-valor®
Media DE Mediana RIC Media DE Mediana RIC
Plan de estudios 3.64 0.60 3.67 0.67 3.75 0.56 4.00 0.67 0.180
Capacitacion y habilidad
3.69 0.54 3.75 0.63 3.70 0.64 3.75 0.88 0.9795
para la ensefianza
Meétodos de enseianza y
3.42 0.77 3.33 1.00 343 0.69 3.67 1.00 0.9173
evaluacion
Autorrealizacion del
3.61 0.60 3.75 0.75 3.60 0.63 3.75 1.00 0.8993
alumno
Servicios de apoyo 2.84 0.88 2.71 1.29 2.85 0.86 3.00 1.29 0.8852
Servicios administrativos 3.19 0.92 3.00 1.50 3.12 0.84 3.00 1.00 0.570
Ambiente propicio 3.33 0.80 3.50 1.25 3.28 0.75 3.50 1.25 0.6333
Infraestructura 2.98 0.86 2.89 1.33 3.06 0.76 322 1.00 0.451

DE: desviacion estdndar; RIC: rango intercuartilar (medida de dispersion de la mediana).

“Basado en la prueba t Student para muestras independientes

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje por dimension de la variable de estudio y de acuerdo al sexo muestra
una distribucion de los puntajes obtenidos de cada dimension y por sexo con valores similares
con diferencias menores a la unidad siendo estas no estadisticamente significativas (p>0.05),
aun cuando la dimension plan de estudios en los varones mostrd una valoracion con tendencia
a la satisfaccion; y las dimensiones de capacitacion y habilidad para la ensefianza de los
docentes y nivel de autorrealizacion del estudiante en las mujeres, mostraron una mayor
tendencia a la satisfaccion. Finalmente, la dimension servicios de apoyo obtuvo una

valoracion con tendencia a la insatisfaccion, tanto en varones como en mujeres.
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Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje por dimensiones de la variable y de acuerdo al aiio de estudio

Capacitacion
Métodos de  Autorrea- Servicios
Afiode  Plande y Habilidad Servicios Ambiente Infraestruc-
Ensefianzay lizacion del Administra-
estudios  estudios para la de apoyo propicio tura
Evaluacion estudiante tivos
ensefanza
Primero 3.86+ 3.42+
3.78+0.39 3.75+0.48 3.78+0.45 3.44+0.58 3.424+0.64 3.46+0.51
(n=24) 0.45 0.66
Segundo 3.75+ 2.77+
3.72+0.52 3.46+0.72 3.67+0.59 3.17+0.84 3.70+0.51 3.03£0.71
(n=21) 0.53 0.80
Tercero 3.51+ 2.64+
3.57+0.45 3.12+0.70 3.45+0.59 3.05+0.79 3.16+0.71 2.78+0.78
(n=42) 0.63 0.68
Cuarto 3.65+ 2.58+
3.57+0.57 3.38+0.70 3.41+0.56 2.85+0.84 3.024+0.80 2.67+0.79
(n=57) 0.52 0.76
Quinto 3.62+ 2.74+
3.78+0.54 3.37+0.77 3.71+0.53 3.17+0.87 3.34+0.77 3.00+0.85
(n=52) 0.62 0.97
Sexto 3.84+ 3.36+
3.86+0.84 3.69+0.87 3.84+0.79 3.67+1.10 3.68+0.87 3.54+0.83
(n=32) 0.68 0.94
Total 3.67+ 2.84+
3.70+0.58 3.42+0.74 3.61+0.61 3.17+0.89 3.31+0.78 3.01+0.83
(n=228) 0.59 0.87
p-valor*  0.036* 0.033* 0.005* 0.001* 0.0001* 0.0007* 0.0003* 0.0001*

“Basado en la prueba de Kruskal Wallis; *diferencias significativas (p<0.05)

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante en relacion a la calidad del proceso de

ensefianza aprendizaje por dimension de la variable y de acuerdo al afio de estudio muestra

que al distribuir los puntajes de cada dimensioén y por afio de estudios se observaron valores

similares en cada afio; sin embargo, al analizar la diferencia de rangos (no presentan

distribucion normal), estos son estadisticamente significativos (p<0.05) con mas intensidad
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en los niveles métodos de ensenanza y evaluacion, autorrealizacion, servicios de apoyo,
servicios administrativos, ambiente propicio e infraestructura (p<0.01), donde los afios
segundo, tercero, cuarto y quinto tienen una tendencia a la insatisfaccion con respecto a los

otros anos que revelan una indiferencia.

Tabla 12
Grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-

aprendizaje por dimension de la variable y de acuerdo a la edad

17 a21 anos 22 a 23 afos 24 a 47 afios

DIMENSIONES (n=81) (n=67) (n=80)
valor?
Media DE Median RIC Media DE Median RIC Media DE Median RIC

Plan de estudios 3.61 057 3.67 067 360 0.61 367 067 380 058 400 0.33 0.034*
Capacitacion y

359 052 363 063 361 057 363 075 387 0.60 400 0.63 0.001*
habilidad
Métodos de
Ensefianza y 330 073 3.33 133 339 069 367 100 356 079 367 1.00 0.038*
evaluacion

Autorrealizacion  3.51 058 350 1.00 3.56 060 375 075 3.75 0.62 375 050 0.012*

Servicios de
2.80 0.79 2.71 129 268 093 257 143 3.02 0.88 3.07 136 0.039*

apoyo
Servicios

317 075 3.00 050 3.04 097 3.00 100 328 094 300 1.00 0.299
administrativo
Ambiente

322 072 325 1.00 325 084 3.50 1.00 347 077 3.50 1.00 0.061
propicio

Infraestructura 291 077 3.00 122 288 0.85 278 122 321 085 322 139 0.019*

“Basado en la prueba de Kruskal Wallis; *diferencias significativas (p<0.05).

Nota. El grado de satisfaccion del estudiante en relacion a la calidad del proceso de

ensefianza-aprendizaje por dimension de la variable y de acuerdo a la edad muestra que al
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distribuir los puntajes obtenidos de cada una de las dimensiones analizadas por grupo etario
se observa que, a pesar de los valores similares, estos son diferentes significativamente
(p<0.05) especialmente en los indicadores de plan de estudios y capacitacion y habilidad
donde los valores centrales parecen mas altos en el grupo de 24 a 47 afios que presentan
tendencia a la satisfaccion. En los otros casos a pesar de las diferencias las tendencias estan

en indiferencia por la satisfaccion.

Contrastacion de hipétesis:

Hipotesis general

Hi:  Existe un mediano grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad

Nacional Federico Villarreal (UNFV).

Ho:  Existe un alto grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad

Nacional Federico Villarreal (UNFV).

Tras observar la tabla 1 se muestra que el 53,51% de los estudiantes (promedio de
valoracién de 3,32) manifestaron encontrar una mediana satisfaccion, pese a que el 24,56%

de estudiantes manifestaron encontrar una baja satisfaccion.

Del analisis se deduce la existencia de un mediano grado de satisfaccion del

estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje.
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Por tanto:

Se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis de trabajo (Hi)

Hipétesis especificas

A. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico

Villarreal serd mayor en las dimensiones relacionadas con los docentes.

Tras observar la tabla 3 se muestra que el grado de satisfaccion del estudiante con
relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje para la dimension capacitacion y
habilidad de los docentes presenta valores centrales promedio obtenidos de 3.70+0.58 con
una mediana de 3.75. Esto indica una alta satisfaccion del estudiante, con una valoracion de
satisfecho en cada uno de los indicadores de la dimension, con una ligera valoracion hacia la

indiferencia por la satisfaccion (ni insatisfecho ni satisfecho).

Asimismo, tras observar la tabla 4 se muestra que el grado de satisfaccion del
estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje para la dimension
métodos de ensefianza y de evaluacion presenta valores centrales promedio obtenidos de
3.4240.74 con una mediana de 3.5. Esto indica una mediana satisfaccion, con una valoracion
de indiferencia por la satisfaccion (ni insatisfechos, ni satisfechos) especialmente en el

indicador incorporacion de las nuevas tecnologias.
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Finalmente, analizando los resultados presentados en las tablas donde se valoran las
otras dimensiones del grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje, excepto en las dimensiones del plan de estudios y el nivel

de autorrealizacion del alumno, se observa una tendencia a la insatisfaccion del estudiante.

Por tanto:

Se acepta la hipoétesis de trabajo (A)

Adicionalmente, las dimensiones del grado de satisfaccion del estudiante con
relacion a la calidad del proceso de ensehanza-aprendizaje que comprenden los
servicios de apoyo, la infraestructura y los servicios administrativos fueron las de menor

valoracion.

B. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico
Villarreal serd mayor en los alumnos de menor edad en comparacion al observado en los de

mayor edad.

Tras observar la tabla 12 se muestra que el grado de satisfaccion del estudiante en
relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje por dimension de la variable y de
acuerdo a la edad, la distribucion de los puntajes obtenidos de cada una de las dimensiones
analizadas por grupo etario, a pesar de la presencia de valores similares, estos son diferentes
significativamente (p<0.05) especialmente en los indicadores de plan de estudios y

capacitacion y habilidad donde los valores centrales parecen mas altos en el grupo de 24 a 47
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afios que presentan tendencia a la satisfaccion. En los otros casos a pesar de las diferencias

las tendencias estan en indiferencia por la satisfaccion.

Del andlisis se deduce que se encontraron diferencias significativas entre el grado de
satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensenanza-aprendizaje y la
edad, con tendencia a la satisfaccion en el grupo de 24 a 47 afios de edad.

Por tanto:

Se rechaza la hipétesis de trabajo (B)

C. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico

Villarreal serd mayor en las mujeres en comparacion al observado en los varones.

Tras observar la tabla 10 se muestra que el grado de satisfaccion del estudiante con
relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje por dimension de la variable de
estudio y de acuerdo al sexo, la distribucién de los puntajes obtenidos de cada dimension y
por sexo presentan valores similares con diferencias menores a la unidad siendo estas no
estadisticamente significativas (p>0.05), aun cuando la dimension plan de estudios en los
varones mostré una valoraciéon con tendencia a la satisfaccidon; y las dimensiones de
capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes y nivel de autorrealizacion del
estudiante en las mujeres, mostraron una mayor tendencia a la satisfaccion. Finalmente, la
dimension servicios de apoyo obtuvo una valoracion con tendencia a la insatisfaccion, tanto

€n varones como €n muj €res.
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Del andlisis se deduce que no se encontraron diferencias estadisticamente
significativas entre el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del

proceso de ensefianza-aprendizaje.

Por tanto:

Se rechaza la hipoétesis de trabajo (C)

D. El grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico
Villarreal serda menor en los alumnos de los primeros afios en comparacion al observado en

los alumnos de los Gltimos afios.

Finalmente, tras observar la tabla 11 se muestra que el grado de satisfaccion del
estudiante en relacion a la calidad del proceso de ensefianza aprendizaje por dimension de la
variable y de acuerdo al afo de estudio, la distribucion de los puntajes de cada dimension y
por afio de estudios presentaron valores similares en cada afio; sin embargo, al analizar la
diferencia de rangos (no presentan distribucion normal), estos son estadisticamente
significativos (p<0.05) con mas intensidad en los niveles métodos de ensefianza y evaluacion,
autorrealizacidon, servicios de apoyo, servicios administrativos, ambiente propicio e
infraestructura (p<0.01), donde los afos segundo, tercero, cuarto y quinto tienen una

tendencia a la insatisfaccion con respecto a los otros afios que revelan una indiferencia.

Por tanto:

Se acepta la hipoétesis de trabajo (D)
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La calidad educativa es un concepto muy empleado en la actualidad y es una de las
principales justificaciones para el mejoramiento continuo. En nuestro pais, el Ministerio de
Educacion (MINEDU) es el ente rector responsable de la Politica de aseguramiento de la
calidad de la educacidon superior universitaria y la SUNEDU es la responsable del
licenciamiento para el servicio educativo superior universitario. Harvey y Knight, citados por
SINEACE (2012), atribuyen hasta 5 significados a la calidad: La calidad concebida como
algo excepcional, la calidad como percepcion, la calidad como capacidad para cumplir el

propésito, la calidad como retorno a la inversion realizada y, la calidad como transformacion.

En la presente investigacion, se ha observado un mediano grado de satisfaccion del
estudiante universitario en relacion a la calidad del proceso de ensehanza-aprendizaje,
correspondiente a un 53,51% de la muestra observada de los estudiantes de la Facultad de
Odontologia (UNFV). Nuestro resultado coincide con lo reportado por Aleman y Chavez
(2019) que muestran un nivel de satisfaccion de 53.2% referido al proceso de ensefianza-
aprendizaje, Lescano (2019) que indica un nivel regular de satisfaccion del cliente externo de
56,3%, Pecina Leyva (2019) que muestra un nivel medio de satisfaccion académica (41,5%
satisfechos y 9% totalmente satisfechos), Eyzaguirre (2017) que senala cerca del 50% de los
estudiantes tuvieron una expectativa y satisfaccion moderadas y, Malo (2014) que muestra
un nivel de satisfaccion de 51,96%; esto podria explicarse en el hecho de que los estudiantes
hacen un valoracion positiva, aun cuando identifican también aspectos que deben mejorase
para lograr una completa satisfaccion, la misma que debe ser considerada como un objetivo

fundamental para el mejoramiento académico continuo.
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En contraste a nuestros resultados, Parra et al. (2017) sefialan una satisfaccion
estudiantil cercana al 70%, Pecina Leyva (2017) muestra una satisfaccion académica de 47%
(38% satisfechos y 9% totalmente satisfechos) y, Palominos et al. (2016) reportan una
insatisfaccion general del usuario de apenas 3.5 %. Asimismo, Surdez et al. (2018) que
muestran apenas 26% de insatisfaccion, Alvarez Botello et al. (2015) sefialan 3.12 como
valor de la media de la satisfaccion de los estudiantes (versus nuestro reporte de 3.32 como
media satisfaccion) y, Ururé et al. (2014) presentan un promedio de satisfaccion estudiantil
del orden de 4 (3.97). En este sentido, resultados menores o mayores a nuestros hallazgos
podrian ser explicados por las diferencias en el tamafio muestral y a lo manifestado por
Jiménez et al. (2011) que sefialan a la satisfaccion del cliente como proceso de valoracion
subjetiva (dependiente de la persona y de sus percepciones) y que -pese a sus limitaciones —

ha demostrado ser un indicador de la calidad.

La satisfaccion de los estudiantes estd determinada por diversos factores que permiten
valorar la percepcion que tienen los mismos sobre los servicios educativos que reciben.
Alvarez et al. (2015) sefialan que el grado de satisfaccion del estudiante en relacién a la
calidad del proceso de ensefianza aprendizaje puede ser explicada y determinada por las
siguientes dimensiones: plan de estudio, capacidad y habilidad para la ensefianza de los
docentes, métodos de ensefianza y evaluacion, nivel de autorrealizacion del estudiante,

servicios de apoyo, servicios administrativos, ambiente propicio e infraestructura.

En la presente investigacion, las dimensiones relacionadas con el docente (capacidad
y habilidad para la ensefianza de los docentes, y, métodos de ensefianza y evaluacion), el plan
de estudios y nivel de autorrealizacion del estudiante fueron las que presentaron una mayor

valoracion orientada a la satisfaccion. Coincidiendo con lo reportado por Rivera (2019) en lo
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referido a capacidad y habilidad docente (64%), ambiente propicio (62,8%) y nivel de
autorrealizacion del estudiante (60,6%), por el reporte de Aleméan y Chavez (2019) respecto
metodologia de la ensefianza acorde con los objetivos (53,26%), al plan de estudio
actualizado (52,92%) y al contenido de cursos (53,61%), con lo mostrado por Verdugo et al.
(2015) respecto a la satisfaccion estudiantil con el trabajo en equipo docente (56,59%) con la
responsabilidad docente (46,34%) y con la comprension de las necesidades estudiantiles
(54,15%) vy, a lo reportado por Salinas et al. (2008) referido a la planeacion docente de la
asignatura (50,3% satisfechos) y la revision de los examenes (39,2% satisfechos). Lo anterior
podria explicarse en lo expresado por Alvarado et al. (2015) cuando sefiala que aspectos
como | formacién o desarrollo integral que perciben los estudiantes de sus docentes, el uso y
manejo de instalaciones y tecnologia de primer nivel, asi como la preparacion de la plana

docente, juegan un importante papel en la percepcion de la calidad.

Por otro lado, la satisfaccion estudiantil relacionada con los servicios de apoyo (2.84),
infraestructura (media 3,01) y servicios administrativos (3,17) fueron menos valorados.
Hallazgos que coinciden la insatisfaccion reportada por Rivera (2019) con los servicios de
apoyo (38,12%), por Surdez et al. (2018) con la infraestructura (media 2,6), por Paredes
(2017) con el aspecto de los espacios fisicos y, por Alvarez et al. (2015) con los servicios
administrativos (media 2.97), los servicios de apoyo (media 2,79) e infraestructura (media
2,76). Sin embargo, en este punto, existen grandes discrepancias: Alava y Loor (2019)
reportan una marcada insatisfaccion con la metodologia de la ensefianza (64%), Rivera
(2019) sefiala insatisfaccion con los servicios de apoyo (38,12%), Rodriguez (2017) sefiala
una satisfaccion con la infraestructura (59,6%) pese a existir insatisfaccion con la
disponibilidad de laboratorios, aulas de estudio y espacios fisicos, Palominos et al. (2016)

indica una insatisfaccion con los resultados del servicio (28%) y la calidad del equipamiento



121

y la infraestructura (16,4%) y, Jiménez et al. (2011) que reportan una baja satisfaccion con la
infraestructura (41%). Esto podria sustentarse en lo expresado por Alonso Dos Santos (2016)
debido a que una mala calidad tangible puede llevar a insatisfaccion a pesar de tener aun

cuando se tenga una evaluacion cognitiva y una actitud positiva hacia la universidad.

En el presente estudio no se encontraron diferencias significativas entre el grado de
satisfaccion del estudiante en relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje y el
sexo, pese al predominio femenino (67,11%), siendo las dimensiones mejor valoradas la
capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes y los métodos de ensefianza y
evaluacion y las menos valoradas la infraestructura y el servicio administrativo. Este hallazgo
coincide con lo reportado por Sandoval et al. (2017) que no sefala diferencias significativas
entre las dimensiones de la satisfaccion estudiantil y el sexo; contrariamente a lo reportado
por Palominos et al. (2018) que encuentra correlacion estadisticamente significativamente
entre el sexo y el involucramiento del usuario, y que podria ser explicada por una mayor
valoracion de la satisfaccion por las mujeres asocidndola a una responsabilidad en la

“produccion” y el consumo simultaneo del servicio.

Con relacion al grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje (excepto dimensiones plan de estudio y capacitacioén y
habilidad para la ensefianza de los docentes) y al afio cursado se encontraron diferencias
significativas en los alumnos del segundo al quinto afio, donde se observa una tendencia
hacia la insatisfaccion. Hallazgos similares a los encontrados por Palominos et al. (2016) con
una correlacion inversa entre la satisfaccion y el afio de estudio. Contrariamente a lo sugerido

por Tumino y Poiteivin (2018) en lo referido a la presencia de una posible relacion entre el
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avance de la carrera y la formacién de una autoconciencia hacia la definicion de la

orientacion profesional del estudiante.

Finalmente, pese a la presencia de valores similares, se encontraron diferencias
significativas entre el grado de satisfaccion (dimensiones plan de estudio y capacitacion y
habilidad para la ensefianza docente) y la edad, con tendencia a la satisfaccion en el grupo de
24 a 47 afios de edad. De manera similar a lo reportado por Tumino y Poitevin (2018) que
sefialan que la edad incide en la percepcion de la calidad del servicio educativo, por Aguirre y
Rodriguez (2018) que indican una incidencia de la edad sobre la percepcion de la calidad en
la mayor parte de las dimensiones estudiadas y, por Palominos et al. (2016) que sefialan la
presencia de una correlacion estadisticamente significativa entre la satisfaccion general del
usuario y los afios de estudios. Esto podria sustentar lo planteado por Palominos et al. (2016)
que observa una apreciacion decreciente de la satisfaccion de los estudiantes mientras mas
afios permanecen en la universidad y que podria explicarse por un mayor numero de
experiencias vividas, la complejidad de los tramites que deben realizar con el avance de su
carrera y las crecientes exigencias académicas relacionadas con las competencias de sus

docentes.



123

VI. CONCLUSIONES

Se ha observado un mediano grado de satisfaccion del estudiante universitario con
relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje, correspondiente a un
53,51% de la muestra observada de los estudiantes de la Facultad de Odontologia

(UNFV)

Las dimensiones relacionadas con el docente (capacidad y habilidad para la ensefianza
de los docentes, y, métodos de ensefanza y evaluacién), el plan de estudios y el nivel
de autorrealizacion del estudiante fueron las que presentaron una mayor valoracion

orientandose hacia la satisfaccion del estudiante.

No se encontraron diferencias significativas entre el grado de satisfaccion del
estudiante con relacion a la calidad del proceso de ensefanza-aprendizaje y el sexo,
pese al predominio femenino (67,11%), siendo las dimensiones mejor valoradas la
capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes y los métodos de
enseflanza y evaluacion y las menos valoradas la infraestructura y el servicio

administrativo.

Con relacion al grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje (excepto en las dimensiones plan de estudio y
capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes) y al afio cursado se
encontraron diferencias significativas en los alumnos del segundo al quinto afio,

donde se observa una tendencia hacia la insatisfaccion.
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Finalmente, pese a la presencia de valores similares, se encontraron diferencias
significativas entre el grado de satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-aprendizaje (dimensiones plan de estudio y capacitacion y
habilidad para la ensefianza docente) y la edad, con tendencia a la satisfaccion en el

grupo de 24 a 47 anos de edad.

Como informacion adicional, las dimensiones del grado de satisfaccion del estudiante
con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje que comprenden los
servicios de apoyo, la infraestructura y los servicios administrativos fueron las de

menor valoracion.
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VII. RECOMENDACIONES

Recomendaciones para los estudiantes

La valoracion de la Calidad Educativa a través de la satisfaccion del estudiante provee
de valiosa informacién para la toma de decisiones en la gestion. Siendo los educandos
los usuarios finales de los servicios educativos, la participacion en su proceso
formativo permite que valoren mejor los contenidos académicos, a sus docentes y a

las instalaciones fisicas que les brinda la Universidad.

El acceso facil a internet, a las tecnologias de ultima generacion y a la informacion
cientifica facilita, en gran medida, el proceso de ensehanza-aprendizaje. En ese
sentido, el involucramiento en el desarrollo de sus capacidades intelectuales y sentido
critico contribuira potenciando su formacion profesional y facilitando su insercion en

un cada vez mas exigente mercado laboral.

La actualidad nacional exige un compromiso de los estudiantes y egresados
universitarios con la investigacion. Siendo la investigacion uno de los fines de la
Universidad, los estudiantes tienen la responsabilidad de contribuir al desarrollo
sostenible y al bienestar de la sociedad peruana con el aporte de nuevos
conocimientos en areas necesarias de fortalecimiento como educacion, salud,

economia, productividad y calidad.
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Recomendaciones para los docentes

Los docentes tienen vital importancia como facilitadores del proceso de ensefianza-
aprendizaje: generacion de conocimientos utiles para el desarrollo del pais,
responsabilidad en la formacion de profesionales capacitados, espiritu investigador en
el &mbito educativo, etc. Prestar atencion a la capacitacion docente permanente tiene

impacto en la percepcion del prestigio institucional.

La satisfaccion de los estudiantes con relacion a la calidad del proceso de ensefianza-
aprendizaje en las dimensiones relacionadas con los docentes obtuvo una de las
mayores valoraciones. Consideramos que la incorporacion de nuevas tecnologias y la
orientaciéon y apoyo al estudiante, por parte de los docentes, puede fortalecer la

excelencia educativa como aspiracion final.

Los docentes, como facilitadores del proceso ensefianza-aprendizaje, tienen la
responsabilidad de captar al talento académico joven y orientarlo hacia la docencia
universitaria. Muchos docentes han sido, y siguen siendo, inspiradores o guias en la
carrera docente y en la carrera profesional de sus alumnos; este compromiso con las
futuras generaciones de estudiantes forma parte de la identidad del docente y es el
soporte en el que deberia sostenerse la implementacion de la ley de la reforma

magisterial.
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Recomendaciones para las autoridades

La valoracion de la Calidad Educativa a través de la satisfaccion del estudiante provee
de valiosa informacién para la toma de decisiones en la gestion. Siendo los educandos
los beneficiarios finales de los servicios educativos, el involucramiento en su proceso
formativo permite que valoren mejor los contenidos académicos, a sus docentes y a

las instalaciones fisicas que les brinda la Universidad.

En opinién de los alumnos, la ausencia de un servicio de fotocopiado y el acceso a
actividades culturales, artisticas y recreativas deben ser considerados como areas
necesarias de fortalecimiento. Recordemos que ambas pertenecen a las dimensiones
del proceso de ensenanza-aprendizaje con menor valoracion de la satisfaccion
estudiantil, pudiendo constituirse en parte del eje estratégico del mejoramiento

institucional.

La monitorizacidon de los sistemas de evaluacion del desempeiio y de resultados es
vital en los procesos actuales de la Gestion Publica. Esto permite la identificacion
oportuna de las debilidades institucionales, el desarrollo de estrategias innovadores, la
aplicacion de medidas correctivas y la evaluacion permanente del proceso ensefianza-

aprendizaje, que permiten la constante retroalimentacion del proceso educativo.

Estando la Universidad Peruana inmersa dentro del proceso de acreditacion
institucional de la Calidad Educativa, consideramos que es de vital importancia el

estricto cumplimiento de los lineamientos evaluados por la SUNEDU, como una



128

respuesta a las necesidades de reforma educativa que se necesitan aplicar.
Recordemos que la Calidad de la Educacion Superior tiene gran impacto en la
competitividad del pais, un efecto impulsador en la Educacion Basica y en el

crecimiento econdomico nacional.

Recomendaciones adicionales

El prestigio institucional y la intenciéon de recomendacion de las instituciones
educativas universitarias estd estrechamente vinculada con la satisfaccion de los
estudiantes y egresados. Recordemos que brindar un servicio donde no se prioricé la
calidad puede conducir al aumento de las tasas de desercion estudiantil, a la
formacion de profesionales poco competentes y a la existencia de un descrédito ante
la sociedad sobre la real utilidad de la Educacion Superior para dar respuesta a las

necesidades del pais.

Siendo uno de los fines de la Universidad el realizar y promover la investigacion
(cientifica, tecnoldgica y humanistica), es pertinente fomentarla en todos los niveles.
Muchas veces, el financiamiento es un factor limit ante; sin embargo, una mayor
participacion del Estado en esta drea puede ayudar a su masificacion, considerando la

viabilidad y la utilidad préctica de los proyectos de investigacion.

Existe un registro nacional de investigadores en nuestro pais. Debemos considerar
prioritario el incremento de investigaciones, evitando descuidar la rigurosidad

metodoldgica y la trascendencia de las mismas.
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PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA HIPOTESIS GENERAL | OBJETIVO GENERAL VARIABLES INDICADORES
GENERAL
Plan de estudios.
(Cual es el grado de Existe un mediano grado | - Determinar el grado de | Variable: Capacitacion y habilidad

satisfaccion del estudiante
con relacion a la calidad
del proceso ensefianza-
aprendizaje en la facultad
de odontologia de la

UNFV?

de satisfaccion del
estudiante con relacion a
la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en
la Facultad de

Odontologia de la UNFV.

la satisfaccion del
estudiante con relacion a
la calidad del proceso
ensenanza-aprendizaje
en la Facultad de
Odontologia de la

UNFV.

- QGrado de satisfaccion del
estudiante con relacién a la
calidad del proceso

ensenanza-aprendizaje

para la ensefianza de los

docentes.

Métodos de ensefianza vy

Nivel de autorrealizacion

del estudiante.

Servicios de apoyo.

Servicios administrativos.

Ambiente propicio.
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Otras Variables:

- Sexo.

- Edad.

- Ano de estudios.

Infraestructura.

- Escala de Likert.

Masculino / Femenino.

Afios de edad.

Primer afio.
Segundo afio.
Tercer afio.
Cuarto afio.

Quinto afio.

Sexto aino.
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PLANTEAMIENTO
HIPOTESIS OBJETIVOS
DEL PROBLEMA VARIABLES INDICADORES
ESPECIFICA ESPECIFICOS
ESPECIFICO
(Dénde serd mayor el Plan de estudio.

grado de satisfaccion del
estudiante con relacion a la
calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en
la Facultad de Odontologia
de la UNFV segun:

Plan de estudio.

Capacitacion y habilidad

El grado de satisfaccion
del estudiante con relacion
a la calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en
la Facultad de
Odontologia de la UNFV
sera

mayor en las

dimensiones relacionadas

- Identificar el grado de
satisfaccion del estudiante
con relaciéon a la calidad
del proceso de ensefianza-
aprendizaje en la Facultad
de Odontologia de 1la
UNFV

segun Plan de

estudios.

Grado de satisfaccion
del estudiante con
relacion a la calidad
del proceso de

ensefanza-aprendizaje.

Capacitaciéon vy habilidad

para la ensefanza de los

docentes.

Métodos de ensefianza v de

Nivel de autorrealizacion

del estudiante.

Servicios de apovo.
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para la ensefianza de los
docentes.

M¢étodos de ensenanza y de
evaluacion.

Nivel de autorrealizacion
del estudiante.

Servicios de apoyo.
Servicios administrativos.
Ambiente propicio.

Infraestructura?

con el docente.

- Identificar el grado de
satisfaccion del estudiante
con relacion a la calidad
del proceso de ensefanza-
aprendizaje en la Facultad
de Odontologia de 1la
UNFV segiin
Capacitacion y habilidad

para la ensefianza docente

- Identificar el grado de
satisfaccion del estudiante
con relacion a la calidad
del proceso de ensefianza-

aprendizaje en la Facultad

Servicios administrativos.

Ambiente propicio.

Infraestructura.

- Escala de Likert.
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de Odontologia de la
UNFV segun Métodos de

ensefianza y evaluacion.

- Identificar el grado de
satisfaccion del estudiante
con relaciéon a la calidad
del proceso de ensefianza-
aprendizaje en la Facultad
de Odontologia de 1la
UNFV segiin Nivel de
autorrealizacion del

estudiante.
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PLANTEAMIENTO
HIPOTESIS OBJETIVOS
DEL PROBLEMA VARIABLES INDICADORES
ESPECIFICA ESPECIFICOS
ESPECIFICO
El grado de satisfaccion - Grado de :
- Comparar el grado Plan de estudio.
del estudiante con satisfaccion

(Doénde serd mayor el grado
de satisfaccion del
estudiante con relacion a la
calidad del proceso de
ensefianza-aprendizaje en la
Facultad de Odontologia de
la UNFV segtn grupo

etario?

relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-
aprendizaje en la
Facultad de
Odontologia de la
UNFV sera mayor en
los alumnos de menor
edad en comparacion al

observado en los de

de satisfaccion del
estudiante con
relacion a la
calidad del proceso
de ensefianza-
aprendizaje en la
Facultad de
Odontologia de la

UNFYV segtin grupo

del estudiante
con relacion a
la calidad del
proceso de
ensenanza-

aprendizaje.

Capacitacion vy habilidad para la enseiianza de los

docentes.

Métodos de ensefianza v de evaluacidn.

Nivel de autorrealizacion del estudiante.

Servicios de apoyo.

Servicios administrativos.

Ambiente propicio.

Infraestructura.

- Escala de Likert.
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(Doénde serd mayor el grado
de satisfaccion del
estudiante con relacion a la
calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en la
Facultad de Odontologia de

la UNFV segin sexo?

mayor edad. etario. Afos de edad.
- Edad.
El grado de satisfaccion .
- Comparar el grado Plan de estudio.
del estudiante con ) . - Grado de L . .
de satisfaccion del Capacitacioén v habilidad para la ensefianza de los
relacion a la calidad del satisfaccion

proceso de ensenanza-
aprendizaje en la
Facultad de
Odontologia de la
UNFV serd mayor en
las mujeres en
comparacion al
observado en los

varonecs.

estudiante con
relacion a la
calidad del proceso
de ensefnanza-
aprendizaje en la
Facultad de
Odontologia de la

UNFYV segtin sexo.

del estudiante
con relacion a
la calidad del
proceso de
ensefianza-

aprendizaje.

- Sexo.

docentes.

Métodos de ensefianza v evaluacion.

Nivel de autorrealizacion del estudiante.

Servicios de apovo.

Servicios administrativos.

Ambiente propicio.

Infraestructura.

- Escala de Likert.
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Masculino / Femenino.

(Doénde serd mayor el grado
de satisfaccion del
estudiante con relacion a la
calidad del proceso de
ensenanza-aprendizaje en la
Facultad de Odontologia de
la UNFV segun afio de

estudios?

El grado de satisfaccion
del estudiante con
relacion a la calidad del
proceso de ensefianza-
aprendizaje en la
Facultad de
Odontologia de la
UNFV sera menor en
los alumnos de los
primeros afios en

comparacion al

- Comparar el grado
de satisfaccion del
estudiante con
relacion a la
calidad del proceso
de ensefnanza-
aprendizaje en la
Facultad de
Odontologia de la
UNFYV segtin afio

de estudios.

- Grado de
satisfaccion
del estudiante
con relacion a
la calidad del
proceso de
ensefianza-

aprendizaje.

Plan de estudio.

Capacitacion y habilidad para la ensefianza de los

docentes.

Métodos de ensefianza v evaluacion.

Nivel de autorrealizacion del estudiante.

Servicios de apoyo.

Servicios administrativos.

Ambiente propicio.

Infraestructura.

- Escala de Likert.




149

observado en los - Afo de Primer afio.
alumnos de los ultimos estudios Segundo afio.
afos. Tercer ano.
Cuarto ano.

Quinto afio.

Sexto afio.
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VARIABLE INDICADOR | SUB INDICADORES | ITEMS TIPO ESCALA DEFINICION CONCEPTUAL
- Pertinencia del Plan de Apreciacion favorable que hacen los
estudios. estudiantes de los resultados y experiencias
- Contenido de las asociadas con su educacion, en funcion de
Grado de
Plan de asignaturas. Preguntas la atencion a sus propias necesidades y al
satisfaccion del
estudios. - Relevancia de la 1-3. logro de sus expectativas.
estudiante con
informacion y Cualitativa Busqueda de mecanismos para servir y
relacion a la calidad Ordinal.
posibilidad de su satisfacer al méaximo grado posible a los
del proceso
aplicacion. usuarios de los servicios educativos,
enseflanza—
generando pertinencia y contribuyendo al
aprendizaje. Capacitacion y | - Capacidad de ) )
Preguntas desarrollo humano sostenible, lo anterior
habilidad para comunicacion. ) , )
4-11. mediante hacer mas eficientes los procesos

la ensenanza de

- Conocimiento y

de direccion y liderazgo, desarrollo de
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los docentes.

dominio de los temas.

- Capacitacion y
actualizacion.

- Nivel de exigencia y
responsabilidad.

- Orientacion y apoyo al
estudiante.

- Promueve la
participacion del
estudiante.

- Promueve la
integracion de

equipos.

procesos académicos, desempefio de los
equipos de trabajo y comportamiento de los
actores individuales que intervienen en el

proceso educativo.
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VARIABLE INDICADOR SUB INDICADORES ITEMS TIPO ESCALA DEFINICION CONCEPTUAL
- Metodologia aplicada. o
Métodos de I . Apreciacion  favorable que hacen los
- Incorporacion de las . o
N Preguntas estudiantes de los resultados y experiencias
ensefianza y de ,
nuevas tecnologias. 12-14 ' . .
evaluacion : asociadas con su educacion, en funcion de la
Grado de ' - Sistemas de evaluacion. _ ' .
atencion a sus propias necesidades y al logro
satisfaccion del
- Calificaciones o de sus expectativas.
estudiante con
resultados obtenidos. Busqueda de mecanismos para servir y
relacién a la calidad Cualitativa. | Ordinal.
- Conocimientos y satisfacer al maximo grado posible a los
del proceso Nivel de
habilidades adquiridas. Preguntas usuarios de los servicios educativos,
ensenanza— autorrealizacion . ) ) )
- Valores adquiridos. 15— 18. generando pertinencia y contribuyendo al
aprendizaje. del estudiante.

- Capacitacion para la
insercion al mundo

laboral.

desarrollo humano sostenible, lo anterior
mediante hacer mas eficientes los procesos de

direccion y liderazgo, desarrollo de procesos
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- Servicio bibliotecario.

- Acceso a sala de
computo.

- Acceso a internet.

- Servicio de fotocopiado.

Servicios de Preguntas
apoyo. - Cafeteria escolar. 19 _25.
- Servicio médico.
- Acceso a actividades
culturales, artisticas o
recreativas.
- Control escolar.
Servicios o Preguntas
- Proceso de admision e
administrativos. ) L 26 —27.
inscripcion.
Ambiente - Servicio bibliotecario. Preguntas

académicos, desempefio de los equipos de
trabajo y comportamiento de los actores
individuales que intervienen en el proceso

educativo.
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propicio.

- Atencion por parte del
personal administrativo.
- Atencion del personal de
servicios de apoyo y

mantenimiento.
- Atencion por parte del
personal docente.

- Ambiente estudiantil.

28 —31.
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VARIABLE INDICADOR SUB INDICADORES ITEMS TIPO ESCALA DEFINICION CONCEPTUAL

- Limpieza de las Apreciacion  favorable que hacen los

instalaciones. estudiantes de los resultados y experiencias

- Condiciones del asociadas con su educacion, en funcién de la

Grado de mobiliario. atencion a sus propias necesidades y al logro

satisfaccion del - Espacios para la de sus expectativas.

estudiante con ensefianza. Busqueda de mecanismos para servir y
Preguntas

relacion a la Infraestructura. | - Espacios para el Cualitativa. | Ordinal. |satisfacer al maximo grado posible a los
32 —40.

calidad del proceso
ensefianza-

aprendizaje.

descanso y recreacion.

- Instalaciones de
biblioteca.

- Instalaciones del area del
area de computo.

- Instalaciones de la

usuarios de los servicios educativos,
generando pertinencia y contribuyendo al
desarrollo humano sostenible, lo anterior
mediante hacer mas eficientes los procesos de
direccion y liderazgo, desarrollo de procesos

académicos, desempefio de los equipos de
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cafeteria escolar.

- Instalaciones deportivas.

- Instalaciones sanitarias.

trabajo y comportamiento de los actores
individuales que intervienen en el proceso

educativo.

Afios transcurridos desde la fecha del

Edad. Afos. ) Cuantitativa. | Razoén.
nacimiento hasta la actualidad.
Masculino / Condicion bioldgica o genética que
Sexo. . Cualitativa. | Nominal.
Femenino. diferencia a los individuos u organismos.
Primer afio.
Segundo afo.
T . Cada una de las unidades de organizacién de
Matricula creer ano.
Afio de estudios. C . Cuantitativa. | Nominal. | ensefianza-aprendizaje en que se divide un
Lectiva. uarto ano.
. . nivel o un ciclo de estudio.
Quinto afo.

Sexto ano.
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ANEXO C: INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL

ESTUDIANTE CON RELACION A LA CALIDAD DEL PROCESO

ENSENANZA-APRENDIZAJE

(Alvarez J., Chaparro E., Reyes D.)

Estimado/a Alumno/a

El presente cuestionario forma parte de una investigacion que tiene como finalidad

valorar si los alumnos se encuentran satisfechos con la calidad del proceso ensefianza /

aprendizaje que reciben en esta Universidad. La informacion tendra cardcter andbnimo y

sera de gran utilidad para realizar un diagndstico de la situacion actual. Por ello,

solicitamos que responda a todos y cada uno de los puntos sefialados con la mayor

sinceridad.
Se agradece tu colaboracion.

DATOS PERSONALES:

Edad Género

Afo que Cursa

Marca con una “X” la opcion, que segun tu parecer, recoge la valoracion de tu

respuesta, de acuerdo a la siguiente escala.

Totalmente Ni insatisfecho Totalmente
Insatisfecho Satisfecho
insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho
1 2 3 4 5
1123|415
Plan de Estudios

1 | Pertinencia del Plan de Estudios

2 | Contenido de las Asignaturas
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3 | Relevancia de la Informacion y posibilidad de su aplicacion
Capacitacion y habilidad para la enseiianza de los docentes
4 | Capacidad de comunicacion

5 | Conocimiento y dominio de los temas

6 | Capacitacion y actualizacion

7 | Nivel de Exigencia

8 | Responsabilidad

9 | Orientacion y apoyo al estudiante

10 | Promueve la participacion del estudiante

11 | Promueve la integracion de equipos

Métodos de enseiianza v evaluacion

12

Metodologia aplicada

13

Incorporacion de las nuevas tecnologias

14

Sistema de Evaluacion

Niv

el de autorrealizacion del estudiante

15

Calificaciones o resultados obtenidos

16

Conocimientos y habilidades adquiridas

17

Valores adquiridos

18

Capacitacion para la insercion al mundo laboral

Ser

vicios de apoyo

19

Servicio bibliotecario

20

Acceso a la sala de computo

21

Acceso a internet
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22

Servicio de fotocopiado

23

Cafeteria escolar

24

Servicio Médico

25

Acceso a actividades culturales, artisticas y recreativas

Servicios administrativos

26

Control escolar

27

Proceso de admision e inscripcion

Ambiente Propicio

28

Atencion por parte del personal administrativo

29

Atencion del personal de servicios de apoyo y

mantenimiento

30

Atencion por parte del personal docente

31

Ambiente estudiantil

Infraestructura

32

Limpieza de las instalaciones

33

Condiciones del mobiliario

34

Espacios para la ensefianza 8salons, talleres, laboratorios)

35

Espacios para el descanso y recreacion

36

Instalaciones de la biblioteca

37

Instalaciones del area de computo

38

Instalaciones de la cafeteria escolar

39

Instalaciones deportivas

40

Instalaciones sanitarias
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ANEXO D: ANALISIS DE LA CONFIABILIDAD-CONSISTENCIA INTERNA

PARA EL CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE CON

RELACION A LA CALIDAD DEL PROCESO ENSENANZA-APRENDIZA JE.

Se evalu6 la confiabilidad por anélisis de consistencia interna del instrumento de
recoleccion de datos (cuestionario) para determinar si los items miden un mismo
atributo y presenten homogeneidad entre ellos.

Se realizd6 una prueba piloto incluyendo a 40 estudiantes de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal (UNFV) a quienes se les
que se aplico el instrumento de recoleccion de datos.

Para el cuestionario de satisfaccion del estudiante se aplico el coeficiente alpha de

Cronbach por tener respuestas politomicas lo cual esta definido por la formula:

=) 0t

Doénde:

S%i= Varianza de un item cualquier
S*t=Varianza de los puntajes totales
k=ntimero de items del instrumento.

La interpretacion del coeficiente de confiabilidad alpha de Cronbach fue la siguiente:

RANGO CONFIABILIDAD
<0.50 Muy pobre
0.51-0.60 Pobre

0.61-0.70 Débil

0.71-0.80 Aceptable
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0.81-0.90 Buena

>90 Excelente

Para el cuestionario de actitudes de 40 items, con respuestas politomicas, se aplico el
coeficiente de confiabilidad alpha de Cronbach en base a un estudio piloto a un total de
40 sujetos.

Aplicando la féormula

“=(kf1)*(1_thSZi)

Reemplazando valores, tenemos:

( 40 ) (1 35.066 ) 0.95
= * _— | = 0.
*=20-1 480.102

Interpretacion: Con un valor alpha de Cronbach 0.95, se puede concluir que el
cuestionario para medir la satisfaccion del estudiante con relacion a la calidad del
proceso ensefanza-aprendizaje fue de excelente confiabilidad y puede ser aplicado a la

poblacidn de estudio garantizando la objetividad de los datos.



162

ANEXO E: CONSENTIMIENTO INFORMADO

universitario NC.. ... ,alumno del ...l afo
de estudios de la Facultad de Odontologia de la Universidad Nacional Federico
Villarreal, autorizo de forma voluntaria mi participacion en el proyecto de investigacion
denominado: “GRADO DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE CON
RELACION A LA CALIDAD DEL PROCESO DE ENSENANZA-
APRENDIZAJE EN LA FACULTAD DE ODONTOLOGIA DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL 2017

He sido informado que la participacion en este estudio es voluntaria. La informaciéon
que se recoja es confidencial y no se usara para ningln otro propdsito fuera de los de la
investigacion. Asimismo, he sido informado que por participar del estudio no recibiré
ningun beneficio, salvo la satisfaccion de contribuir con esta importante investigacion.
Por todo lo anterior, doy mi consentimiento voluntario para participar en el presente

estudio.

Hue"a DNI NO ......................



