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RESUMEN

Ante la necesidad de conocer la satisfaccion de la calidad de servicio en los estudiantes
de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacién, se
realizd esta investigacion, con el objetivo determinar el nivel de satisfaccion de la
calidad del servicio universitario desde la percepcion del estudiante de maestria en
educacion de la Universidad Nacional de Huancavelica. El estudio realizado fue de
tipo béasico de nivel descriptivo, la poblacion esta constituida por 168 estudiantes de
los programas de maestria en educacion del periodo académico de 2019, la muestra es
de 103 estudiantes que corresponden a las menciones de Investigacion y Docencia
Superior, Administracion y Planificacion de la Educacion, y Linglistica Quechua y
Educacion Intercultural. Se recogidé los datos a través de una encuesta y con un
cuestionario de tipo Likert que presenta validez de contenido y confiabilidad de 0.82
y 0.926 respectivamente. Los resultados nos indican que el nivel de satisfaccion de la
calidad de servicio universitario en estos programas de maestria es de satisfaccion en
un 57% del total de la muestra, igual nivel de satisfaccion se tiene en los aspectos de
plan de estudios, silabo, metodologia de evaluacion, desempefio docente y servicios
de apoyo, mientras que en investigacion e infraestructura la calidad de servicio el nivel
es de indeciso; asimismo, no existe diferencias en el nivel de satisfaccion de la calidad
de servicio universitario en los programas de maestria. De estos resultados se concluye
que el nivel de calidad de servicio universitario en los programas de maestria de

acuerdo a los participantes es de satisfaccion aceptable.

Palabras clave: Satisfaccion, calidad de servicio, posgrado y ciencias de educacion.
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ABSTRACT

Given the need to know the satisfaction of the quality of service in the master’s
students of the Postgraduate Unit of the Faculty of Education Sciences, this research
was carried out, wit the objective of determining the leve lof satisfactio of the quality
of the university service from the percepction of the master’s degree student in
education at the Nacional University of Huancavelica. The study conducted was of
basic descriptive level, the population is made up of 168 students of the master's
programs in education for the academic period of 2019, the sample is 103 students
who correspond to the mentions of Research and Higher Education Teaching,
Administration and Educational Planning, and Quechua Linguistics and Intercultural
Education. The data was collected through a survey and a Likert-type questionnaire
that presents content validity and reliability of 0.82 and 0.926 respectively. The results
indicate that the level of satisfaction with the quality of university service in these
master's degree programs is of satisfaction in 57% of the total sample, the same level
of satisfaction is found in the aspects of curriculum, syllabus, evaluation methodology,
teaching performance and support services, while in research and infrastructure the
level of service quality is undecided; likewise, there are no differences in the level of
satisfaction with the quality of university service in the master's degree programs.
From these results it is concluded that the level of university service quality in the

master's programs according to the participants is of acceptable satisfaction.

Keywords: Satisfaction, quality of service, graduate and educational sciences.
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INTRODUCCION
El trabajo de investigacion titulada SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO UNIVERSITARIO DESDE LA PERCEPCION DEL ESTUDIANTE DE
MAESTRIA EN EDUCACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
HUANCAVELICA, surge ante la necesidad de conocer la satisfaccion que tienen los
participantes en estos programas de maestria en educacion respecto a la calidad de
servicio universitario que brindan los programas de maestria de la Facultad de
Educacién en el marco de los requisitos basicos de calidad que establece la politica
aseguramiento de la calidad de la educacion superior universitaria y bajo los
lineamientos establecidos a nivel institucional. Para el cual se formulé el problema en
los siguientes términos, ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio
universitario desde la percepcion del estudiante de maestria en educacion de la

Universidad Nacional de Huancavelica?

El objetivo general de la investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion de la
calidad del servicio universitario desde la percepcion del estudiante de los programas
de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion de
la Universidad Nacional de Huancavelica y como objetivos especificos: identificar los
factores subyacentes de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en los
programas de maestria en educacion; identificar el nivel de satisfaccion de la calidad
de servicio universitario en cada uno de los programas de maestria en educacion y
comparar el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en los

programas de maestria de educacion.
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Por el alcance de la investigacion, que es de nivel descriptivo, no tiene hipdtesis de

investigacion porque es univariable.

El informe se estructura en cuatro capitulos, considerando los contenidos propios de
cada parte de acuerdo al reglamento de grados y titulos de la universidad, que a

continuacion se detalla:

En el Capitulo I, se fundamenté la formulacion del problema de estudio, seguido de
los objetivos general y especificos, asi como las consideraciones que justifican el

estudio.

En el Capitulo Il, se desarrolld sobre el marco tedrico, donde se describe los
antecedentes de investigacion, las bases tedricas que dan sustento a la investigacion,
definicion de términos basicos y definicion de la variable y su operacionalizacién

respectiva a fin de construir el instrumento de investigacion.

En el Capitulo 111, se considerd la metodologia de investigacién adoptada, donde se
referia al tipo, nivel, método, disefio, poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos
utilizados con sus respectivos estudios de validez y confiabilidad, y finalmente las

técnicas y procedimientos de andlisis de datos.

En el Capitulo 1V, esté considerado la presentacion de los resultados, con el analisis
estadistico e interpretacion de acuerdo a los objetivos de la investigacion, luego esta

considerado la discusion de estos hallazgos.

Finalmente, el informe contiene las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliogréficas y anexos.

XV



CAPITULO |
EL PLANTEAMIENTO

1.1. Planteamiento del problema

En el proceso de evaluacion de la calidad de una organizacion de cualquier rubro
o linea de negocio, es fundamental evaluar la satisfaccion de sus usuarios.
Alvarez et al. (2014), refieren que en las organizaciones educativas, los
estudiantes son los principales usuarios, quienes mejor puedan evaluar la calidad

de servicios educativos.

El sistema de educacion superior universitaria peruana, en el marco de la nueva
Ley Universitaria N° 30220 y la Politica de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior Universitaria, ha establecido cuatro mecanismos
denominados pilares para el sistema de aseguramiento de la calidad de servicio
educativo teniendo como primero el licenciamiento como control de las
condiciones basicas de calidad a cargo del Ministerio de Educacién (MINEDU),

la acreditacion garantia de la mejora continua encargado por 6rgano acreditador



del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa (SINEACE) y los dos ultimos del fomento para mejora del desempefio

y de la provision de informacion confiable y oportuna a cargo del MINEDU.

El Modelo de Licenciamiento y su implementacion en el Sistema Universitario
Peruano (Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
[SUNEDU], 2015), demanda a las universidades contar con una gestion
institucional basada en indicadores, el cual debe ser parte de la implementacion
del sistema de informacion a fin dar soporte a los procesos académicos y de
gestién docente. Sobre este marco de condiciones basicas de calidad y bajo el
principio de la transparencia, la gestion de una organizacion educativa debe
implementar herramientas de sistemas de gestion basados en indicadores de
eficacia, eficiencia, satisfaccion y entre otros, a fin de tomar decisiones
oportunas y fiables e implementar acciones de mejora en el servicio académico
0 administrativo en la organizacion. La satisfaccion estudiantil es uno de los
identificadores principales de la calidad de servicio educativo y para lograrlo se
hace necesario el buen desempefio del personal del centro educativo y de todas

las personas de la institucion.

A nivel de la Universidad Nacional de Huancavelica, no se tiene mecanismos
implementados para hacer seguimiento, medicion, analisis, evaluacion,
documentacién y difusién respecto a la satisfaccion de los servicios académico,
servicios basicos complementarios y otros por parte de los estudiantes de los

programas de pregrado, segunda especialidad, complementacion académicay en
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el posgrado. La eficacia y la satisfaccion son indicadores de que la gestion en

una organizacion esta de acuerdo a lo planificado.

La desatencion de implementar mecanismos de evaluacion de la satisfaccion de
los servicios académicos y administrativos en las unidades de posgrado,
repercutird en primer término, al desconocimiento del cumplimiento o no de las
necesidades y expectativas de los estudiantes; es decir, si estan satisfechos o
insatisfechos con los servicios recibidos de la universidad, el cual es una
limitante para los gestores de estos programas para hacer toma de decisiones en
base a indicadores e implementar acciones correctivas. De igual manera,
implicara a la posibilidad de realizar control del avance y del logro del perfil de
egreso, a la prevencion de la desercion de los estudiantes participantes y
mantener una organizacion con alta calidad académica y egresados de acuerdo a

la demanda laboral.

A objeto de regular en alguna medida la carencia de lineamientos sobre la
evaluacion de la satisfaccion del estudiante de posgrado, se debe definir los
aspectos que deben considerarse para evaluar la satisfaccion de los servicios
académicos y administrativos que reciben los usuarios en los programas de
maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion
de la Universidad Nacional de Huancavelica. Luego Identificar dimensiones de
satisfacciones no conformes o débiles a fin de tomar decisiones e implementar
acciones de mejora continua, cambio de sistema de gestion, necesidades de
recursos u otros mecanismos. En tal sentido, se ha formulado los siguientes

problemas de investigacion.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢ Cual es el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio universitario desde la
percepcion del estudiante de maestria en educacion de la Universidad Nacional

de Huancavelica?
1.2.2. Problemas especificos

o ¢Cuales son los factores subyacentes de satisfaccion de la calidad de

servicio universitario en programas de maestria en educacion?

. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en

cada uno de los programas de maestria en educacion?

o ¢Qué programa de maestria en educacion tiene mejor nivel de

satisfaccion de la calidad de servicio universitario?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de la calidad del servicio universitario desde
la percepcién del estudiante de maestria en educacion de la Universidad

Nacional de Huancavelica.
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1.3.2. Objetivos especificos

o Identificar los factores subyacentes de satisfaccion de la calidad de

servicio universitario en los programas de maestria en educacion.

° Identificar el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario

en cada uno de los programas de maestria en educacion.

o Comparar el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario

en los programas de maestria de educacion.

1.4. Justificacion

Desde el punto de vista tedrico, el estudio se justifica porque va a contribuir al
enriquecimiento del conocimiento de los factores subyacentes sobre satisfaccion
de la calidad de servicio universitario en los estudios de posgrado, el cual es
bastante limitado en el ambito nacional y a nivel institucional en la Universidad
Nacional de Huancavelica, no se cuenta con lineamientos tedricos y
metodoldgicos para los programas de pre y posgrado para evaluar y hacer
retroalimentacion respecto a la satisfaccion o insatisfaccion de los servicios

académicos y administrativos ofrecidos.

Metodoldgicamente el proyecto se justifica, porque se propondra un proceso de
medicion, analisis y evaluacion de la satisfaccion del estudiante con respecto a
los servicios académicos y administrativos recibidos en sus diferentes
dimensiones. Al respecto, los requisitos de la norma internacional del sistema de

gestién de la calidad (ISO 9001, 2015), indica que la satisfaccion del cliente,
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demanda realizar seguimiento del grado en que se cumplen con las necesidades
y expectativas, determinar los metodos para: recoger, realizar seguimiento y
revisar esta informacion. En este sentido, es extremadamente importante
encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del estudiante en la ensefianza
universitaria, permitiendo asi a las instituciones de la ensefianza conocer su
realidad, compararla con los de otros competidores y analizarla a lo largo del

tiempo.

Por otro lado, todas las acciones que se realizan en una institucion educativa con
fines de otorgar un servicio de calidad, deberian convertirse en buenas practicas
y luego hacer de ella una cultura de evaluacion que haga sostenible el fomento
de la mejora continua. Alves y Raposo (2004), sostienen que la satisfaccion del
estudiante es de mucha importancia para las instituciones universitarias, pues de
ella depende su supervivencia y el éxito educativo y la permanencia de los

estudiantes en la institucion.

La importancia de establecer las buenas practicas de evaluar aspectos de
satisfaccion no solo de los servicios basicos complementarios deberia escalarse
para los servicios de formacién profesional, funcion principal de la universidad.
Al respecto, el modelo de Acreditacion para Programas de Estudios de
Educacién Superior Universitaria (SINEACE, 2016), refiere explicitamente en
los criterios a evaluar del estandar 34 sobre seguimiento a egresados y objetivos
educacionales, “El logro de los objetivos educacionales implica una evaluacion
indirecta del desempefio profesional esperado, que esta alineado al perfil de

egreso. Esta medicion, puede incluir la satisfaccion de empleadores y egresados,
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la certificacion de competencias, entre otros” (p. 27). Requisito legal, que hace
mas gravitante implementar procesos de medicion, analisis y evaluacion de la

satisfaccion de los servicios universitarios.

1.5. Limitaciones

Los resultados del estudio seran validos solo para los estudiantes que egresan
del programa de maestria del segundo semestre del 2019 de las menciones de
Investigacion y Docencia Superior, Administracion y Planificacion
Estratégica, y Linguistica Quechua e Intercultural Bilinglie de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacién de la Universidad

Nacional de Huancavelica.

Por otro lado, los resultados son véalidos para una educacion presencial, por lo
que no se ha considerado elementos de servicio de formacion profesional

remota o virtual.
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2.1.

2.1.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

A nivel internacional

Mapén et al. (2020), publicaron un articulo de investigacion respecto a la,
Importancia y satisfaccion de los servicios universitarios en posgrado desde la
perspectiva estudiantil, el objetivo fue medir la importancia y nivel de
satisfaccion que los estudiantes de posgrado inscritos en el padron de
excelencia del Consejo Nacional de Cienciay Tecnologia (CONACYT) en una
universidad publica ubicada en el Sureste de México, les otorgan a los servicios
universitarios que reciben. El estudio fue de nivel descriptivo no experimental
con enfoque cuantitativo realizado en una muestra de 50 estudiantes,
empleando como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario de 53
preguntas integrados en diez dimensiones de: ambiente educativo, bienestar
estudiantil, calidad administrativa, calidad docente, infraestructura educativa,
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organizacion educativa, recursos para la investigacion, servicios estudiantiles,
servicios informaticos y vinculacion con la sociedad. Los resultados indican
que los estudiantes le conceden mayor importancia a los servicios educativos
y su nivel de satisfaccion es mayor en cuanto a la organizacion académica,
calidad administrativa y docente. Concluyen que la importancia de los servicios

que reciben los estudiantes, si tiene efecto en la satisfaccion del mismo.

Mora (2012), en el articulo referido a la Calidad de servicio en los estudios de
posgrado. Caso de estudio: Maestria en Administracion del Centro de
Investigaciones y Desarrollo Empresarial, busca identificar los atributos que
valoran los estudiantes de postgrado en administracion, expectativas y
percepciones de cada uno de ellos. La investigacion es de caracter
fundamentalmente descriptivo y de campo, se realizé en dos etapas: cualitativo
y cuantitativo. La técnica de recoleccion de datos utilizados para la etapa
cualitativa fue dos Focus Groups con estudiantes de la maestria, el primero con
10 y el segundo con 11, para el andlisis de datos se empled el andlisis de
contenido; para la etapa cuantitativa, se utilizo la técnica de encuesta, a travées
de un cuestionario de ocho preguntas, aplicadas a 127 estudiantes que
representa aproximadamente el 85% de la poblacion. Los resultados de la fase
cualitativa, salieron quince (15) atributos y su comportamiento en torno a
niveles de importancia, expectativas y percepciones fue definido en la fase
cuantitativa. A través de la aplicacion de esta herramienta presentada en esta
investigacion se pueden identificar las areas que requieren atencion prioritaria
en el contexto de postgrado en administracién enfocados en la investigacion, y

asi enfocar los recursos en las mismas buscando siempre la mejora constante
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del servicio. Esta investigacion proporciona informacion sobre la calidad en el
servicio en los estudios de postgrado, asi mismo sobre las necesidades
presentes en el segmento de los estudiantes de postgrado. Pudiera servir como
marco conceptual para posibles responsables de las politicas de uso en la

evaluacion de su prestacion de servicios.

Alvarez et al. (2014), en el articulo de investigacion respecto al Estudio de la
satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos brindados por
instituciones de educacion superior del Valle de Toluca, teniendo como
objetivo realizar un diagnostico de satisfaccion de los estudiantes con los
servicios educativos de IES en el Valle de Toluca, que sirva como precursor
para nuevas investigaciones y estudios comparativos con otras regiones de
México y otros paises. El estudio fue de corte cuantitativo, descriptivo,
transversal no experimental. Para la recoleccion de los datos se utiliz6 un
cuestionario aplicado a 437 estudiantes de Nivel Superior, inscritos en
diferentes instituciones tanto publicas como privadas del Valle de Toluca. Las
conclusiones son: El nivel de satisfaccion es superior a la medicion central,
obteniendo un ligero nivel de satisfaccion pero generando muchas areas de
oportunidad para mejorar este indicador, los aspectos a través del cual se debe
medir la satisfaccion de los estudiantes son: 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; y los mayores
satisfactores son capacitacion y habilidad para la ensefianza de los docentes y

el nivel de autorrealizacién de los estudiantes, mientras que las variables de
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infraestructura y servicios administrativos fueron los items con un nivel de

satisfaccion negativo

Mufoz (2012) en su tesis doctoral, Modelo de asociacion entre factores de
satisfaccion estudiantil y lealtad universitaria validado en alumnos graduados
de las universidades adventistas de habla hispana de la Division
Interamericana, realizada en la Universidad de Montemorelos de México. El
estudio fue explicativo a fin de establecer las relaciones causales entre las
variables de estudio. La poblacion que se utiliz6 en esta investigacion estuvo
conformada por 521 graduados de siete universidades adventistas de la DIA de
habla hispana; la muestra integra a 449 graduados que representa el 86% de la
poblacion. Para medir las variables se construyé un cuestionario de tipo Likert
para los siguientes aspectos: interiorizacion de las normas estudiantiles, el
apoyo social institucional, el ambiente escolar, la satisfaccién estudiantil y la
lealtad universitaria. Las conclusiones de este estudio indican que la
autopercepcion que tienen los estudiantes sobre el grado de interiorizacion de
las normas estudiantiles, la percepcién del grado de apoyo social institucional,
la percepcion del grado de calidad del ambiente escolar, son predictoras en
primer nivel del grado de satisfaccion estudiantil, donde ésta predice en un
segundo nivel el grado de lealtad universitaria en alumnos graduandos de las
universidades de habla hispana de la DIA de los adventistas del séptimo dia,
llegando a establecer que existe una estrecha relacién entre la satisfaccion

estudiantil y la lealtad universitaria.

Jiménez et al. (2011), en el articulo de investigacion referido a la Evaluacion

de la satisfaccion académica de los estudiantes de la Universidad Autonoma
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2.1.2.

de Nayarit, realizado en México, desde un corte cuantitativo de caracter
descriptivo, con el proposito de saber que tan satisfechos se encuentran los
estudiantes de licenciatura de la Universidad, respecto a diferentes aspectos del
plan de estudios en el que participan. La poblacion se delimito con los criterios
de ser estudiante de licenciatura y contar mas de 300 créditos acreditadas,
haciendo un total de 2117 estudiantes, de cual se sacé una muestra de 960
estudiantes. El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario de
satisfaccion, compuesto de dos secciones: importancia y desempefio, en
conjunto suman 35 preguntas, 5 para ver el nivel de importancia que le otorgan
los estudiantes y 30 para conocer el grado de satisfaccion de los estudiantes

respecto a los aspectos comprendidos en el plan de estudios de la licenciatura.

A nivel nacional

Nobario (2018), en su tesis de maestria sobre Satisfaccion estudiantil de la
calidad del servicio educativo en la formacion profesional de las carreras
técnicas de baja y alta demanda de una Institucién Superior Tecnoldgica de
Lima, realizada en la Universidad Peruana Cayetano Heredia, a través de una
investigacion bésica, de disefio transversal no experimental, de nivel
descriptivo y enfoque cuantitativo. Utilizé un cuestionario de tipo Likert para
medir el nivel de satisfaccion del estudiante en una muestra de 114 estudiantes.
Los resultados encontrados fueron los siguientes: El nivel de satisfaccién
estudiantil de la calidad del servicio educativo de la formacién profesional de
los estudiantes de carreras técnicas de baja y alta demanda alcanzan un nivel

de satisfaccion considerado satisfecho, el cual revela que los estudiantes
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perciben que sus expectativas han sido cubiertas. Igual tendencia se observa en
las dimensiones de la calidad de servicio educativo que ofrece la institucion en:
administrativo, docentes de teoria, de taller y del monitor de la empresa,

infraestructura y equipamiento.

Tello (2015), en su tesis de doctorado sobre La satisfaccion estudiantil y
calidad del servicio educativo en las universidades del Centro (CRI-Centro),
en la Universidad Nacional del Centro del Peru con el objetivo de determinar
el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la calidad educativa
brindada en CRI-Centro (UNCP, UPLA, UC, UNH y UNHEVAL). La
investigacion fue de tipo aplicada, nivel descriptivo, empleando el método
descriptivo, con un disefio descriptivo comparativo. La muestra estaba
constituida por 1000 estudiantes del primero al décimo ciclo de estudios de las
cinco universidades del CRI-Centro, conformada por 200 estudiantes por
universidad de 40 a 50 estudiantes por carrera profesional (Enfermeria,
Ingenieria Civil, Administracion e Ingenieria de Sistemas). El instrumento
aplicado fue la escala para evaluar la satisfaccion estudiantil universitaria con
la calidad educativa (escala SEUCE), la muestra fue no probabilistica,
intencional o criterial y accidental. Los resultados encontrados indican que el
nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto a la calidad educativa
brindada por las universidades del CRI Centro, se encuentran en el Nivel
Satisfecho, a partir del instrumento de medicion desarrollado para tal fin. Los
Niveles de satisfaccion de los estudiantes de las universidades estudiadas se

encuentran entre 64.4% vy 76.8%.
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2.1.3.

Astete (2018), en su tesis de maestria sobre, Calidad de servicio educativo y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de
Contabilidad de la Universidad Alas Peruanas Filial Cusco-2018. El objetivo
fue conocer la percepcion de la calidad de los servicios educativos y la relacion
con la satisfaccion estudiantil de los estudiantes. El enfoque de la investigacion
fue cuantitativo, de alcance correlacional y disefio no experimental, la
poblacién en estudio estuvo constituida por 282 estudiantes de la Escuela
Profesional de Contabilidad a quienes se aplicd un cuestionario de tipo Likert
la cual fue disefiada especificamente para este trabajo. Se concluye basado en
un 95% de confiabilidad mediante la prueba tau b de Kendal, existe relacion
significativa positiva al 57.4% entre la calidad de servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil de la Escuela Profesional de Contabilidad de la

Universidad Alas Peruanas filial del Cusco en el ciclo académico 2018-I.

Regional

No se ha encontrado antecedentes de estudio respecto a la variable de estudio

en pre y posgrado de la Universidad Nacional de Huancavelica.
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2.2.

Bases tedricas

2.2.1. Teorias de satisfaccion

Vergara-Morales et al. (2018), nos refieren que la satisfaccion en el ambito
académico ha sido estudiada desde diferentes aproximaciones conceptuales,
fundamentadas desde enfoques teodricos diversos. De acuerdo a las
investigaciones actuales se han orientado principalmente desde dos
perspectivas: centrada en la calidad de servicio y centrada en el bienestar

psicoldgico.
a) Perspectiva centrada en la calidad de servicio

Abarca et al. (2013), plantea que, en el campo educativo, la calidad del
servicio estd relacionado con un conjunto de atributos de la gestidn
institucional, los cuales sirven como criterios para que los estudiantes
evalten el cumplimiento de las expectativas asociadas a su experiencia
académica suscitado en la universidad.

De igual manera, Alvarez et al. (2014), plantean que la calidad percibida
por los estudiantes esta basada en el grado en que los servicios o productos
satisfacen sus requerimientos y necesidades. También nos indica que este
proceso se relaciona con la eficacia de la gestion institucional, dado que
la percepcion del estudiante sera un indicador para el mejoramiento de la
gestion y el desarrollo de los programas académicos.

Por otro lado, Tumino y Poitevin (2013), entiende que la satisfaccién en

el ambito académico, es la valoraciéon de la experiencia global de los
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b)

estudiantes en la universidad con relacion al conjunto de servicios que
ofrece no solo a nivel docente sino también los servicios de apoyo al

estudio y los servicios generales.

Perspectiva centrada en el bienestar psicologico

Medrano et al. (2014, citado en Abarca et al., 2014), plantea que la
satisfaccion es un componente cognitivo de bienestar psicologico que
refiere a las valoraciones que las personas realizan al comparar sus
aspiraciones con sus logros alcanzados. Estas valoraciones constituyen
juicios que pueden ser realizados considerando la vida en su conjunto o

dominios especificos como la experiencia académica.

En esta linea, Insunza et al. (2015), indica que la satisfaccion se considera
como una variable cognitivo-afectiva, ya que implica tanto el placer de
los estudiantes como la evaluacion de sus experiencias de aprendizaje. La
satisfaccion, se constituye en un factor relevante para evaluar los entornos
educativos, debido a que posibilita la reestructuracion necesaria para

adaptarse a las necesidades de los estudiantes.

De igual manera, Medrano y Pérez (2010) plantea que la satisfaccion es
el bienestar y disfrute que el estudiante percibe al llevar a cabo

experiencias vinculadas a su rol como estudiante.

En consecuencia, para el estudio se ha tomado en cuenta la percepcion de
satisfaccion desde la calidad de servicio educativo, entendido como

servicio académico y administrativo que brinda la universidad.
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2.2.2. Satisfaccién estudiantil

De acuerdo a los conceptos y vocabulario establecida por la Organizacién
Internacional de Normalizacion 9000:2000 (ISO 9000:2000) se definen la
satisfaccion como la percepcion que tiene el cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos y el cliente como una organizacién o persona que
recibe un producto (consumidor, usuario final, minorista, beneficiado y
comprador) o servicio. De igual manera, el requisito es una necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Por otro lado,
desde el enfoque de negocio, la satisfaccion del cliente esta referido al nivel
de conformidad de la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio.
En consecuencia, en base a las consideraciones establecidas por esta normay
en relacion al campo educativo, el cliente es el estudiante quien recibe el
servicio de formacion profesional en el marco de las competencias definidas

en el perfil de egreso en cada programa de estudio.

Por otro lado, la satisfaccion también se conceptualiza como un estado mental
del estudiante 0 una accién por atender una necesidad, esta en funcion a la
calidad, en este caso del servicio de formacion profesional que se brinda. Por
esta razén, en un momento que la actividad universitaria esta dirigida a lograr
la acreditacion de la calidad del servicio que brinda, la satisfaccion, se

constituye en una variable que no se puede dejar de conocer.

Jiménez et al. (2011) considera que la satisfaccion del estudiante es elemento
clave en la valoracion de la calidad de la educacién, ya que refleja la eficiencia

de los servicios académicos y administrativos: su satisfaccion con las
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unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y comparieros
de clase, asi como con las instalaciones y el equipamiento. La vision del
estudiante, producto de sus percepciones, expectativas y necesidades, servira
como indicador para el mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los

programas académicos.

En este concepto, se puede apreciar con claridad que la satisfaccion esta
relacionado al servicio del aspecto académico y a su eficiencia; es decir,
satisfaccion del servicio académico esta ligada a la eficiencia del mismo. Sin
embargo, se debe sefialar que el término satisfaccion del estudiante tiene un
origen en el campo de la gestion, considera que un alumno satisfecho es un
elemento valioso para probar la calidad de una institucion educativa, y esto
sera posible cuando sus necesidades sean atendidas por los servicios de la

universidad.

En el enfoque de gestion, la satisfaccion del servicio académico es una
actividad que en el mundo universitario es eje de toda la formacién

académica, por esta razén se debe tener en cuenta que:

La satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de los diversos
aspectos que componen el dia a dia de su experiencia educacional. La
meta de la institucion debe ser que los estudiantes que cursan una
carrera manifiesten su satisfaccion con el rigor de los cursos, con las
interacciones con su profesor y los otros estudiantes, con la justicia
con que se le evalla, etc., asi como con las instalaciones y

equipamiento que apoyan dichas interacciones (Flores, 2003, p. 81).
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Como se puede ver de esta referencia, la satisfaccion tiene que ver con la
actuacion de los actores de la vida universitaria, que se encuentra relacionada
con el estudiante, el desempefio docente, la calidad de gestion y de los

servicios que acomparian a la formacion del estudiante y otros.

2.2.3. Satisfaccion de la calidad de servicio universitario

A fin de establecer la definicion de calidad del servicio universitario, es
fundamental tener en cuenta el significado del término de calidad, dado que
hoy en dia es un término polisémico y depende de los enfoques, fines que se
pretende con ella dentro de un contexto, sobre todo en &mbito de la educacion

y en especial en el nivel de educacidn superior universitaria de posgrado.

De acuerdo al diccionario de la Real Academia Espafiola (1992), el término
calidad hace referencia a la “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes
a algo, que permiten juzgar su valor”. En los fundamentos y vocabulario de
la 1SO 9000:2000, la calidad se define como el “grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos” y, un
requisito “es un necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita

u obligatoria”.

Estas definiciones, en un primer término nos da a entender en forma bésica,
que la calidad esta referido a un conjunto de propiedades inherentes a un
objeto que permite que la misma sea valorada con respecto a otra de su misma
especie. Por otro lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion

que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental que el usuario tiene para
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dar conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para

satisfacer sus necesidades.

En el contexto de la educacién universitaria del Perd, la Politica de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior Universitaria,

aprobada por decreto Supremo N° 016-2015, define la calidad como:

adecuacion a propositos; es decir, la calidad se define como el grado
de ajuste entre las acciones que lleva a cabo la universidad o programa
académico para implementar las orientaciones contenidas en la misién
y propositos institucionales, y los resultados que dichas acciones

obtienen (SUNEDU, 2015, p.15)

De igual manera, en este marco de lineamientos, en el Modelo de
Acreditacion para Programas de Estudios de Educacion Superior

Universitaria, sefiala que:

La preocupacion por la calidad debe irrigar el quehacer de la
universidad e impulsarla a cumplir de modo éptimo sus tareas propias
en materia de docencia; en las actividades de investigacién; en su
propia gestion, administracion y organizacion; en el uso de sus
recursos; en su politica de bienestar institucional y a las formas de

articulacion con los actores de su entorno (SINEACE, 2016, p. 4)

En consecuencia, estas referencias indican de manera explicita los procesos
fundamentales y esenciales sobre los que debe sostenerse la institucion de

educacion superior, para afirmar que es de calidad. También esta orientada al
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contenido expresado en normas o0 requisitos que deben fijarse para

desempefiarse y juzgar su valor cuando se brinda un producto o servicio.

Por otro lado, el servicio de acuerdo al glosario de términos de la norma ISO
9000:2000, son los resultados generados por las actividades en la
interrelacion entre el proveedor y el cliente y por las actividades internas del
proveedor para atender las necesidades del cliente. Esta definicidn se explicita
mejor en los fundamentos y vocabulario de la norma ISO 9000:2000, como
una salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacion y el cliente. La salida es entendida como

consecuencia de un proceso.

En el sector de educacidn, el proceso es el conjunto de actividades que se
realiza para realizar la formacién profesional, el proveedor es la organizacion,
que puede ser un programa o carrera profesional y el cliente es el estudiante,

quien recibe la formacidn profesional dentro del periodo formativo.

Cuando se hace referencia a calidad en educacion, se asegura una formaciéon
integral que permitird aportar al entorno y a la sociedad no solo con formacion
de conocimientos técnicos y especializados, sino con aporte humanista y de

valores que en conjunto permitan el desarrollo del entorno.

En la actualidad, cada vez es mayor la necesidad de mejorar continuamente
los diversos procesos o servicios ofrecidos por las organizaciones. En el caso
puntual de las universidades, se busca optimizar los servicios y procesos

educativos que complementan la vida universitaria de los estudiantes y
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muchas veces puede constituirse como una ventaja competitiva con respecto
a las demas universidades. Como medidas de la calidad del servicio, es
necesario contar siempre con la etapa de retroalimentacion para que las
organizaciones tengan conocimiento del impacto que esta generando el
servicio que brindan al usuario final. Al mencionar calidad del servicio, es
inevitable referirse a certificacion ISO, que es una norma internacional que
consolida todos los elementos de gestion de calidad que una organizacion
debe tener para asegurar brindar servicios o productos de calidad. Muchas
veces, la certificacion ISO puede ser un requisito indispensable para que una

organizacion se mantenga en una posicion competitiva dentro del mercado.

Los servicios que se brinda la universidad a los estudiantes son muy
importantes y deben ser trabajados constantemente desde la alta direccion.
Por ello, es que en los procesos de acreditacion, dentro de otros factores, se
evalUa los servicios ofrecidos a los estudiantes. Por ejemplo, en el manual de
estandares y procedimientos para la acreditacion, elaborado por el Centro
Interuniversitario de Desarrollo (CINDA, 2009), existe un espacio exclusivo

para Servicios para Estudiantes, el cual refiere a:

Los criterios y mecanismos de admision estan claramente establecidos, son
consistentes con los propoésitos institucionales y con los requerimientos de los

planes de estudio y se aplican de manera sistematica.

La institucion informa adecuadamente a sus estudiantes acerca de las normas
que rigen su relacién con la institucion, las caracteristicas de los programas y

los servicios ofrecidos.
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La institucién cuenta con los servicios necesarios para responder a las
necesidades educacionales y académicas de los estudiantes, y se esfuerza por
atender sus necesidades personales con el fin de facilitar su progresion dentro

de los respectivos programas.

En este marco, los servicios basicos complementarios de atencion al
estudiante tienen como objetivo central dar soporte a las necesidades y
demandas de los estudiantes para favorecer la optimizacion de su proceso de
aprendizaje, asi como su desarrollo personal, social, cultural y cognitivo. De
igual manera, éstos deberan contemplar los procesos de transicion tanto de
una etapa de estudio previa hacia la universitaria como de la universitaria al
mundo laboral. En resumen, la Universidad debe buscar siempre la
satisfaccion de los estudiantes y para ello orientarse a una formacion integral
en el que no solo importe la parte académica sino también el nivel de servicio
ofrecido. De esta manera, la universidad busca la satisfaccion de necesidades
del estudiante que contribuyan con su tranquilidad y comodidad para que

desarrolle sus actividades académicas de la mejor manera.

2.2.4. Estudios de posgrado en la educacion superior universitaria

Etimologicamente, el término posgrado procede del latin, el cual esta formado
por el prefijo post que significa “detras o después” y por el sustantivo gradus,
cuyo significado es “paso, marcha, peldafio, escalon, grado, gradacion”. Por
lo tanto, desde un punto de vista etimoldgico, el término posgrado significa

como el grado o paso después o siguiente a una graduacion.
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De acuerdo al Diccionario de la Real Academia Espafiola (1992) se define el
posgrado como “ciclo de estudios de especializacion posteriores a la

graduacion o licenciatura”.

Espinoza (2014) refiere que “Los estudios de posgrado constituyen una etapa
final de formacion del profesional, la cual pueda darse con diferentes
objetivos, modos y metas: la especializacion, la maestria, el doctorado y, de

manera mas reciente, el posdoctorado”.

Morles (2004, citado en Mora, 2012), “entiende por educacion de postgrado
el proceso sistematico de aprendizaje y creacion intelectual que es realizado,
en una institucién especializada, por quienes ya poseen una licenciatura o un

titulo profesional universitario o grado equivalente” (p. 128).

Cruz (2014) menciona que en la Asociacion Universitaria Iberoamericana de
Postgrado (AUIP) se entiende por postgrado como “la formacién superior
avanzada que se imparte después de una licenciatura, grado o titulo
universitario, cuyo propasito es el ejercicio especializado de una profesion, la
preparacion para la docencia universitaria, la investigacion cientifica o la
aplicacion tecnologica” (p. 642). El postgrado es el nivel de formacion que
debe actualizar y perfeccionar cuadros profesionales para hacer frente a la
evolucion del entorno productivo, en un contexto de educacion continua y
permanente; por ello combina el aprendizaje y la accion, la formacién y la

practica profesional.
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En consecuencia, en fundamento a estas referencias y de acuerdo al contexto,
el término posgrado son estudios de formacién profesional especializada,

posterior a haber obtenido un grado académico.

Por otro lado, se considera pertinente ubicar los estudios de posgrado dentro
de las etapas del Sistema Educativo del Peru, para ello se recurre a la Ley
General de la Educacion, Ley N° 28044 aprobada en julio del 2003; que el
articulo 29, nos indica que el Sistema Educativo comprende las siguientes
etapas: a) La Educacion Basica, que esta destinada a favorecer el desarrollo
integral del estudiante, el despliegue de sus potencialidades y el desarrollo de
capacidades, conocimientos, actitudes y valores fundamentales que la
persona debe poseer para actuar adecuada y eficazmente en los diversos
ambitos de la sociedad, y la b) La Educacion Superior, destinada a la
investigacion, creacion y difusion de conocimientos; a la proyeccion a la
comunidad; al logro de las competencias profesionales de alto nivel, de
acuerdo con la demanda y la necesidad del desarrollo sostenibles del pais. De
acuerdo a este marco normativo los estudios de posgrado se encuentran dentro

de la etapa de la educacion superior.

El sistema educativo de cada pais tiene sus propias caracteristicas, asi como
una terminologia especifica. En el Perl de acuerdo a Ley Universitaria N°
30220, en el articulo 43, los estudios de posgrado conducen a Diplomados,
Maestrias y Doctorados. Estos se diferencian de acuerdo a los parametros

siguientes:
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Diplomados de Posgrado: Son estudios cortos de perfeccionamiento
profesional, en areas especificas. Se debe completar un minimo de

veinticuatro (24) creditos.

Maestrias: Estos estudios pueden ser, Maestrias de especializacion, que son
estudios de profundizacion profesional y, Maestrias de investigacion o
académicas, son estudios de caracter académico basados en la investigacion.
Se deben completar un minimo de cuarenta y ocho créditos (48) y el dominio

de un idioma extranjero.

Doctorado: Son estudios de caracter académico basados en la investigacion.
Tienen por propdsito desarrollar el conocimiento al mas alto nivel. Se deben
completar un minimo de sesenta y cuatro (64) creditos, el dominio de dos (2)
idiomas extranjeros, uno de los cuales pude ser sustituido por una lengua

nativa.

A nivel de la Universidad Nacional de Huancavelica, de acuerdo a su
Estatuto, en el articulo 24, establece que la Escuela de Posgrado es un 6rgano
de linea dependiente del Rectorado y segun el articulo 74, es la encarga de
planificar, normar, supervisar y coordinar los diplomados, maestrias de
doctorados, dentro de las politicas establecidas por la universidad. Por otro
lado, las Unidades de Posgrado es la encargada de integrar las actividades de

posgrado en cada facultad.

Las ofertas de programas de maestria y doctorado se realizan a través de las

Unidades de Posgrado de cada facultad. En este marco, en la Facultad de
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Ciencias de la Educacion las ofertas en los programas de maestria son:
Investigacion y Docencia Superior; Administracion y Planificacion de la
Educacion; Educacion Ambiental y Desarrollo Sostenible; Linguistica

Quechua y Educacién Intercultural y Educacion y Desarrollo Rural

De acuerdo al disefio curricular de estos programas de maestria, el tiempo en
que se desarrolla esta capacitacion son de dos semestres académicos, con un
total de 8 asignaturas distribuidas en cuatro en cada semestre, haciendo un

total de 48 créditos.

2.2.5. Factores de la calidad de servicio universitario

De acuerdo a los disefios curriculares 2017-2021 analizados de cada uno de
las menciones de maestria que se oferta en la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ciencias de la Educacion y en concordancia a la Ley
Universitaria, no esta claramente definida si son maestrias de especializacion
0 de investigacion. No obstante, haciendo un andlisis de los componentes
curriculares definidos en el plan de estudios, se encuentra mas asignaturas
(75%) y créditos (63%) en el area de especialidad en tanto que en el area de
investigacion se tiene el 25% de las asignaturas y que conforman 37% del
total de créditos. De este resultado para el presente estudio se concluye que
las maestrias que se ofertan en las menciones de educacion son de

especializacion.
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En consecuencia, el modelo que nos permite realizar la medicion de la
satisfaccion de la calidad de servicio universitario contempla, los siguientes

factores:

a) Planificacion académica

El curriculo en educacion superior es entendido como un documento que
contiene los principios que orientan la formacién de los estudiantes en un
programa académico de pregrado o posgrado, buscando la excelencia
académica y su articulacion a la sociedad. En este sentido, el curriculo
contiene los elementos que componen una estructura y un plan formativo,
asi como unos medios educativos, en correspondencia con el desarrollo y

las necesidades especificas de formacion de los educandos.

La planificacion del plan de formacién profesional, implica realizar
documentos de planificacion en los niveles de disefio curricular y disefio
didactico (Becerra y La Serna, 2016). Los componentes del disefio
curricular para el estudio, se consideran fundamentalmente el plan de

estudios y el perfil, mientras que para el disefio didactico se toma el silabo.

En el glosario de términos establecido por el SINEACE (2016) en el
Modelo de Acreditacion para Programas de Estudios de Educacién

Superior Universitaria, se define el plan de estudios como:

Documento académico, producto del analisis filoséfico,
econdmico y social, que contiene criterios, métodos, procesos e

instrumentos estructurados para el desarrollo de un programa de
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estudios. Es el documento que recoge la secuencia formativa,

medios, objetivos académicos de un programa de estudio. (p. 34)

De acuerdo al estandar 9 (SINEACE, 2016), plan de estudios, indica que
el programa de estudios utiliza mecanismos de gestion que aseguran la
evaluacion y actualizacion periddica del plan de estudios. El criterio de
evaluacion o referente que orienta la evaluacion del cumplimiento de este
estdndar, demanda que el plan de estudios incluya, entre otros
componentes, los perfiles de ingreso y egreso, los objetivos
educacionales, lamalla curricular, los criterios y estrategias de ensefianza-
aprendizaje, de evaluacion y titulacion. El programa de estudios tiene
definidas las competencias que debe tener un estudiante cuando ingresa y
egresa. El perfil de egreso define las estrategias de ensefianza aprendizaje,
de evaluacion del logro de competencias y criterios para la obtencion del
grado y titulacion. Asi mismo orienta el logro de los objetivos
educacionales. El programa de estudios asegura su pertinencia interna
revisando periddica y participativamente el plan de estudios. La revision
deberé efectuarse en un periodo maximo de 3 afios, como se sugiere en la

nueva ley universitaria.

El estandar 10 sobre las caracteristicas del plan de estudios (SINEACE,
2016), debe ser flexible e incluye cursos que brindan una sélida base
cientifica y humanista; con sentido de ciudadania y responsabilidad
social; y consideran una préactica pre profesional. Los criterios nos indica

que el programa de estudios distribuye los cursos del Plan de Estudios
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indicando el numero de creditos, horas dedicadas a teoria, practica y
ensefianza virtual. En cuanto al tipo curso si es general, especifico o de
especialidad. Respecto al componente, si alude a I+D+i, formacién

ciudadana, responsabilidad social y experiencia pre profesional.

De acuerdo al Modelo Educativo de la Universidad Nacional de
Huancavelica (2017) como documento académico y de caracter
normativo, el plan de estudios hace referencia a la estructura de la
asignatura que contempla los siguientes aspectos: tipo de asignatura,
cddigo, créditos por areas, horas teoricas practicas y duracion, ciclo,
competencia, sumilla y bibliografia. Finalmente, incluyen las asignaturas
del programa de estudios generales para | y Il ciclo, y asignaturas de

estudios especificos y de especialidad que corresponden del 111 al X ciclo.

El silabo, como parte del disefio didactico, es un “Documento que
esquematiza un curso, contiene informacion que permite programar y
orientar su desarrollo” (SINEACE, 2016). Asimismo, se considera una
herramienta de planificacion de la asignatura que organiza los contenidos
que van a ser ensefiados y, ademas, detalla los métodos de ensefianza y
los sistemas de evaluacion que seran aplicados durante el semestre
académico para alcanzar los logros o resultados de aprendizaje; es decir,

sus objetivos y sub competencias en las cuales se concentra.

En el marco de estos planteamientos, para el estudio se ha considerado el
plan de estudios, la satisfaccion de la calidad con respecto al servicio de

la dimensidn de plan de estudios que esta relacionado a la observacion de
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b)

los siguientes aspectos: Listado de asignaturas consideradas, proposito del
programa de estudios, perfil de egreso del programa, logro del perfil de
egreso, al tiempo de duracion de los estudios y a la frecuencia de

desarrollo de clases presenciales.

Desempefio docente

Es uno de los factores claves para realizar el estudio de satisfaccion
académica en una institucion de superior universitaria, razon por lo que
se atribuye a los docentes, como los actores clave para el proceso de

formacion profesional (SINEACE, 2016).

El estado ante las brechas existentes en las universidades publicas, como
politica de mejora de la calidad de la educacion universitaria, inicia a
partir del afio 2012 la implementa el programa presupuestal 0066
denominado Formacién Universitaria de Pregrado (Ministerio de
Educacion, 2017) a fin de que los egresados de las universidades publicas
cuenten con adecuadas competencias para su desempefio profesional y los
mismos puedan insertarse adecuadamente en el mercado laboral y
contribuir con el desarrollo del pais. Para este efecto otorga presupuesto
a las universidades publicas para realizar fortalecimiento en varios
componentes, uno de ellos es el sistema de evaluacion del desempefio de
los docentes con la finalidad de identificar las brechas entre el desempefio

deseado y el actual, en los siguientes ambitos:
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Dominio de contenidos: El docente domina los contenidos de su materia,
los cuales son claros, comprensibles, actualizados y vinculados a la

practica profesional.

Dominio pedagodgico: El docente tiene una metodologia adecuada para la
ensefianza, aplica procedimientos de evaluacion y retroalimentacion
adecuados, se comunica eficazmente y hace uso de las TIC y las integra

en su pedagogia.

Investigacion formativa: El docente conoce y utiliza herramientas que
promuevan la investigacion formativa de los estudiantes dentro de las

actividades académicas establecidas en el programa curricular.

Actitudes y valores personales: El docente fomenta actitudes y valores
positivos, respeta las opiniones de los estudiantes, es accesible y muestra

interés en ayudar a los estudiantes.

Responsabilidades académicas-administrativas: El docente cumple con

los aspectos formales establecidos como parte de sus funciones.

La evaluacién docente incluye tres componentes: la evaluacién mediante
encuestas a estudiantes, la evaluacion del cumplimiento de
responsabilidades académicas administrativas y la evaluacion de los
méritos académicos. 1) La evaluacion de los estudiantes. Se realiza a
través de la aplicacion de una encuesta fisica o virtual, que es respondida
anGnimamente y que tiene las siguientes caracteristicas: a) Preguntas que

capturen las siguientes dimensiones: conocimiento y dominio del tema

47



por parte del docente; organizacion del programa del curso; didactica y
comunicacion; relaciones interpersonales; responsabilidades
profesionales como cumplimento del horario de clases; incorporacion de
recursos educativos basados en TIC. Incluye ademas una seccion
adicional para incorporar opiniones y sugerencias sobre temas no
incluidos en las preguntas de la encuesta. b) Difusion de los resultados a
los estudiantes por parte de la Escuela Profesional como un mecanismo
de transparencia e informacion para propuestas de mejora dirigidas a los

docentes.

La investigacion universitaria

De acuerdo a Sanchez y Reyes (2017), la investigacion proviene de los
términos latinos in que significa en o hacia y vestigium que significa

huella o pista; por lo tanto, etimolégicamente significa hacia la pista.

Ander Egg (1971, citado en Tamayo, 1994), concluye a partir de varias
definiciones, en una que da alcance a varias disciplinas cientificas, en los
siguientes términos, “(...) es un procedimiento reflexivo, sistematico,
controlado y critico que permite descubrir nuevos hechos o datos,

relaciones o leyes, en cualquier campo del conocimiento humano” (p. 46).

Desde un punto de vista normativo, en la Ley Universitaria N° 30220
(2014), articulo 6, nos indica que uno de los fines de la universidad es
realizar y promover la investigacion cientifica, tecnoldgica y humanistica;

en articulo 7 refieren que la investigacion es una funcion de la
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universidad, el cual se reitera en el articulo 48, indicando que la
investigacion constituye una funcion esencial y obligatoria de la
universidad, que la fomenta y lo realiza, respondiendo a través de la
produccién de conocimiento y desarrollo de tecnologias a las necesidades
de la sociedad, con especial énfasis en la realidad nacional. Los docentes,
estudiantes y graduados participan en la actividad investigadora en su
propia investigacion o en redes de investigacion nacional o internacional,

creadas por las instituciones universitarias publicas o privadas.

El SINEACE toma esta definicion en el Modelo de Acreditacion para
Programas de Estudios de Educacion Superior Universitaria, donde la
investigacion, el desarrollo tecnoldgico e innovacion es uno de los

elementos de la formacion integral.

El desarrollo tecnoldgico, es la aplicacion de los resultados de la
investigacion o de cualquier otro tipo de conocimiento cientifico a un plan
o disefio en particular para la produccion de materiales, productos,
métodos, procesos o sistemas nuevos o sustancialmente mejorados, antes

del comienzo de su produccién o utilizacién comercial (Ley N° 30309)

El docente universitario, debe conocer y utilizar herramientas que
promuevan la investigacion formativa de los estudiantes dentro de las
actividades académicas establecidas en el disefio curricular. Al respecto,
Parra (2004) considera que la investigacion formativa es la investigacion
como herramienta del proceso ensefianza aprendizaje, su finalidad es

difundir informacion existente y favorecer que el estudiante la incorpore
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como conocimiento (aprendizaje). La investigacion formativa también
puede denominarse la ensefianza a traves de la investigacion, o ensefiar
usando el método de investigacion. La investigacion formativa tiene dos
caracteristicas adicionales fundamentales: es una investigacion dirigida y
orientada por un profesor, como parte de su funcion docente y los agentes
investigadores no son profesionales de la investigacion, sino sujetos en

formacion.

2.2.6. Medicién de la satisfaccion de la calidad de servicio universitario

Gento y Vivas (2003) citado por Mejias y Martinez (2009), responden a esta

interrogante sefialando que:

La razon de medir la satisfaccion de los estudiantes, radica en el hecho
de que son ellos el factor principal y garantia de la existencia y
mantenimiento de las organizaciones educativas. Los estudiantes son
los destinatarios de la educacion, son ellos los que mejor pueden
valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinion proporciona

un referente que debe tomarse en cuenta (p. 32).

Se puede establecer aqui la importancia del estudiante que coincide con el
paradigma educativo constructivista que considera al alumno como el eje
principal de todo proceso educativo. Si esto es asi, la importancia de medir la

satisfaccion es inherente al servicio educativo.
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Tabla 1. Factores a considerar para la medicion de la satisfaccion

Universidad Universidad de los Universidad de Universidad de Universidad de
Ricardo Palma Andes Ponce Colima Carabobo
(Peru, 2003) (Venezuela, 2003) (Puerto Rico, 2004) | (México, 2005) (Venezuela, 2007)
1. Datos 1. Datos Personales [1.  Datos 1. Datos 1. Datos Generales
Generales 2. Condiciones Generales Generales 2. Ensefianza
2. Ambiente de basicas de 2. Facultad 2. Ensefianza | 3. Organizacion
la infraestructura 3. Procesos 3. Actividades Académica
Universidad 3. Servicios de la relacionados deportivas 4. Vida Universitaria
3. Biblioteca institucion con la matricula y culturales | 5. Infraestructuray
Central 4. Condicionesde |4.  Procesos 4. Infraestruct servicios
4. Competencias seguridad relacionados uray 6. Retroalimentacion
Profesionales | 5. Consideracion a con la matricula servicios 7. Evaluacidn Final
5. Centro de su situacion 5. Instalaciones estudiantile
Computo econémico fisicas S
6. Centro 6. Seguridad 6.  Servicios 5. Evaluacion
Médico emocional por el estudiantiles de Final
7. Las trato adecuado apoyo
Cafeterias 7. Sentimiento de académico
8. Servicio pertenenciaala |7. Clima
Académico y institucion y al Universitario
Administrativ grupo de clase, 8.  Servicios
0 por la aceptacion estudiantiles
9. Actitudes 8. Proceso de complementari
personales y ensefianza y 0s
sociales aprendizaje 9. Vida
(Autopercepc | 9. Logros Universitaria
ion) personales
10. Laboratorios | 10. Reconocimiento
experimentale de éxito personal
S 11. Autorrealizacion

Nota. Tomado de Mejias y Martinez (2009), Desarrollo de un Instrumento para Medir la Satisfaccion

Estudiantil en Educacion Superior.

2.3.

Formulacion de hipdtesis

Esta investigacion pretende determinar el nivel de satisfaccion de la calidad del

servicio universitario desde la perspectiva del estudiante de maestria en educacion

de la Universidad Nacional de Huancavelica. Para el cual a través de la observacién

se busca recoger informacion de esta variable, para determinarla y describirla.

Segun Hernandez et. al (2010), las investigaciones cuantitativas tienen hipotesis

cuando el planteamiento de la investigacion precisa que el alcance sera

comparativo, correlacional o explicativo. Esta investigacion tendra alcance

descriptivo simple, dado que no existen investigaciones sobre la satisfaccién de la
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calidad del servicio universitario y en ese contexto es dificil precisar qué valor
puede manifestar la variable de estudio. Sobre este marco, no se establece hipétesis

alguna.

2.4. Definicion de términos

Satisfaccion

Es la percepcidn del usuario sobre grado en que se han cumplido sus requistos, es

decir las necesidades y sobre todo sus expectativas.

Calidad

Grado en el que, un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto o servicio,

cumple con los requisitos (Cortés, 2017)

Servicio universitario

Son actividades complementarias dirigidas a mejorar las condiciones para una
actividad académica efectiva, entre estos servicios se puede mencionar, a los
servicios académicos y a los otros servicios basicos complementarios para la

formacion profesional.

Servicio de calidad.

Cumplimiento de requistos legales y reglamentarios. Los primeros son requisitos
obligatorios especificado por un érgano legislativo y los requisitos reglamentarios
también son obligatorios, pero es establecido por una autoridad que recibe el

mandato de un poder legislativo (Cortés, 2017).
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2.5. ldentificacion de variables

La variable de estudio es satisfaccion de la calidad del servicio universitario en
estudiantes de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la
Educacion, es univariable y de tipo cuantitativo, sus dimensiones son las

siguientes:

e Satisfaccion con el plan de estudios

e Satisfaccion con los silabos de asignaturas

e Satisfaccion con la metodologia de evaluacion
e Satisfaccion con el desempefio del docente

e Satisfaccion con la investigacion

e Satisfaccion con los servicios de apoyo

e Satisfaccion con la infraestructura

2.6. Operacionalizacion de variables

La satisfaccion de la calidad de servicio universitario, se define como la percepcion
del estudiante sobre el grado en que la universidad a través de las unidades de
posgrado cumple por atender a sus necesidades y expectativas académicas y

administrativas durante el proceso de estudios en los programas de maestria.

La definicion operacional, se define de acuerdo a los indicadores que se establecen

para cada uno de las dimensiones.
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Tabla 1

Operacionalizacién de variable satisfaccion de la calidad de servicio

universitario.

DIMENSIONES

INDICADORES

Plan de estudios

Satisfaccion con el plan de estudios actualizados para la
mencion de la maestria

Satisfaccion con el propoésito del programa de maestria
Satisfaccion con el perfil de egreso del programa de maestria
Satisfaccion con el programa de las asignaturas para el logro del
perfil de egreso

Satisfaccion con el tiempo de duracion del programa de maestria
Satisfaccion con la frecuencia de desarrollo de clases
presenciales

Silabos de
asignaturas

Satisfaccion con informacion de los propositos de la asignatura.

Satisfaccion con el contenido de la asignatura

Satisfaccion con el cumplimiento de los contenidos de
asignatura.

Satisfaccion con el cumplimiento de los propdsitos establecidos
en silabo.

Satisfaccion con el tiempo de desarrollo de una asignatura

Satisfaccion con la estructuracion de los contenidos de la
asignatura.
Satisfaccion con la bibliografia recomendada en asignatura.

Metodologia de
evaluacion

Satisfaccion con el sistema de evaluacion
Satisfaccion con los criterios de evaluacion

Satisfaccion con la evaluacion objetiva de exposiciones y
talleres

Satisfaccion con el uso de instrumentos de evaluacion para
calificar trabajos

Satisfaccion con la evaluacion a través del aula virtual
Satisfaccion con la retroalimentacién

Satisfaccion con la atencion individualizada

Desemperio del
docente

Satisfaccion con el dominio de su asignatura
Satisfaccion con el recurso que maneja para explicar
Satisfaccion con la asistencia

Satisfaccion con la puntualidad

Satisfaccion con la apariencia personal
Satisfaccion con el trato del docente

Satisfaccion con la comunicacion en aula

Satisfaccion con la educacion y experiencia
Satisfaccion con el manejo del grupo
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Satisfaccion con el uso de nuevas tecnologias en clase

Satisfaccion con el monitoreo y seguimiento de las clases no
presenciales

Investigacion

Satisfaccion con las politicas y reglamentos de investigacion de
la UNH

Satisfaccion con los recursos de busqueda de informacién que
brinda la UNH (Base de datos, repositorio, hemerotecas, etc)
Satisfaccion con estrategias de busqueda y acceso a informacion
gue promueven los docentes

Satisfaccion con uso de trabajos académicos utilizando normas
APA

Satisfaccion con de gestores de referencias bibliograficas
(Zotero, Mendeley, otros)

Satisfaccion con el desarrollo de las competencias investigativas
en cada asignatura (Investigacion formativa)

Servicio de apoyo

Satisfaccion con la atencién del personal de centro de computo

Satisfaccion con la atencién del personal de biblioteca
Satisfaccion con la atencién del personal administrativo de la
UPG-FCED

Satisfaccion con la atencion del personal administrativo de la
EPG-UNH

Satisfaccion con la atencion de las autoridades de la UPG por
las guejas o reclamos.

Infraestructura

Satisfaccion con las instalaciones de aulas

Satisfaccion con la iluminacion de aulas de clase
Satisfaccion con los equipos audiovisuales e informatico
Satisfaccion con las instalaciones de los bafios

Satisfaccion con el acervo bibliografico en la biblioteca
Satisfaccion con el internet

Satisfaccion con la funcionalidad de las aulas virtuales

Satisfaccion con el funcionamiento y actualizacién de los
equipos del centro de computo
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3.1.

3.2.

CAPITULO I1I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El estudio tiene como finalidad recoger informacidn desde la perspectiva de los
estudiantes de los programas de maestria en educacion de la Facultad de
Ciencias de la Educacidn, respecto la satisfaccion de la calidad de servicio
universitario que se brinda en los programas de maestria, a objeto de generar
conocimiento teorico en el contexto de posgrado del sistema de educacion
superior universitaria. Por lo tanto, la investigacion no tiene objetivos practicos

especificos.
Nivel de investigacion

Por el alcance o nivel de profundidad con que se realizo la investigacion es de

nivel descriptivo (Hernandez et al., 2010), porque Unicamente se trata de
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3.3.

especificar las caracteristicas y el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio
universitario, en los aspectos de planificacion del curriculo, silabos,
metodologia de evaluacion, desempefio docente, investigacion, servicio de
apoyo e infraestructura con que se brinda en los programas de maestria de

educacion en la Facultad de Ciencias de la Educacion.

Meétodos de investigacion

Como método general, se empled el método cientifico, el cual tiene una
secuencia logica de procedimientos para comprender y explicar rigurosamente
con alto grado de precision y objetividad los hechos o fendmenos de estudio
por medio de la razon a fin de lograr su verificabilidad (Flores, 2011). Por lo
tanto, los procedimientos que se emplearan son los siguientes: planteamiento
de un problema, formulacion de una hipoétesis, recogida y analisis de datos,
interpretacion de resultados y extraccion de conclusiones en relacién al

problema.

Como método especifico en concordancia al nivel de investigacion, fue el
descriptivo, que segun Sanchez y Reyes (2017), consiste en describir, analizar
e interpretar sistematicamente un conjunto de hechos y fendmenos y sus
variables que les caracterizan de manera tal como se dan en el presente. El
método descriptivo apunta a estudiar el fendmeno en su estado actual y en su
formacion natural; por lo tanto, las posibilidades de tener un control directo
sobre las variables de estudio son minimas, por lo cual su validez interna es

discutible.
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3.4.

3.5.

Disefio de investigacion

En esta investigacion no se hizo manipulacion deliberada de la variable de
satisfaccion de la calidad de servicio universitario en los programas de maestria
de educacidn, porque su propdsito no fue ver cambios o transformaciones como
consecuencia de la intervencion intencionada en la variable. Solo se hizo la
intervencion a cada uno de los solones de clase de los programas de maestria,
en un instante de tiempo para recoger informacion a través de un cuestionario
previa autorizacion de la direccion de la Unidad de Posgrado de la Facultad de

Ciencias de la Educacion.

Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion objeto de estudio constituye todos los estudiantes matriculados
en el semestre académico 2019-11 en el programa de maestria de la Unidad
de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el cual esta constituido por un total de 168
profesionales de ambos sexos, que en su mayoria son docentes de aula y
directivos que hacen ejercicio profesional en el nivel inicial, primaria y
secundaria de la Educacion Béasica Regular, que proceden de la regién
central del pais, fundamentalmente de Huancavelica, Huancayo e Ica. Los
estudiantes participantes en estos programas de maestria, estaban
organizados en el momento de la intervencion, en las siguientes menciones:
Investigacion y Docencia Superior, Administracién y Planificacion de la

Educacidn y Linglistica Quechua e Intercultural Bilingiie. En tanto, en las
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menciones de Educacion Ambiental y Desarrollo Sostenible, y Educacion y

Desarrollo Rural no se tiene ningan participante.

Tabla 2

Numero de estudiantes matriculados en el semestre 2019-11 en el programa
de maestria en ciencias de la educacion de la Universidad Nacional de

Huancavelica.

Maestria en ciencia de la Poblacion Muestra
educacién, mencion: N % n %
Investigacion y Docencia Superior 55 33% 40 72%
Administracién y Planificacién de la 56 33% 32 57%
Educacion

Educacién Ambiental y Desarrollo
Sostenible

Linglistica Quechua y Educacion 57 34% 31 54%

Intercultural
Educacion y Desarrollo Rural
Total 168 100% 103 61%

Nota. Informacién obtenida de la Direccion de Asuntos Académicos de la Universidad
Nacional de Huancavelica.

La intencion del estudio fue recoger informacion de toda la poblacion, sin
embargo en el momento que se aplico la encuesta, dentro las horas de clases
programadas, se encontrd en el aula de la mencion de Investigacion y
Docencia superior 40 (39%) estudiantes, en Administracion y Planificacion
de la Educacion 32 (31%) y en Linguistica Quechua e Intercultural Bilingie
31 (30%) estudiantes, en total la muestra fue de 103 estudiantes de la
maestria, que representa al 61% del total de la poblacidn, el consideramos

que es representativo (Tabla 2).
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3.6.

Por la forma de cdmo se aplico la encuesta a las participantes, se determina
que el muestreo fue no probabilistico de tipo intencional o a criterio del
investigador, teniendo como criterio de inclusion ser estudiante matriculado

en alguna mencion del programa de maestria.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para realizar la recoleccion de la informacidn respecto a la satisfaccion de la
calidad de servicio universitario desde la perspectiva del estudiante de maestria
en educacion de la Unidad de Posgrado de Facultad de Ciencias de la
Educacion, se utilizo la técnica de la encuesta, empleando un cuestionario de
tipo Likert con 50 preguntas de respuesta politbmica con cinco opciones de

respuesta.

El disefio del instrumento, implico realizar una revision de los antecedentes de
estudio, marco tedrico y requisitos establecidos en el modelo de acreditacion
del SINEACE y de licenciamiento institucional establecido por el SUNEDU,
de donde se determin0 siete dimensiones o factores que subyacen al constructo
sobre satisfaccion de la calidad de servicio, asi como sus respectivos
indicadores, que se sistematizo en la operacionalizacion de variable. A partir
de este medio se disefi6 un instrumento preliminar con un total de 63 preguntas,
los cuales se remitieron a tres jueces para realizar la validez de contenido de
las preguntas con apoyo de una ficha de evaluacion con diez criterios
establecidos que utiliza la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la

Educacion (Anexo). Los resultados se presentan en la siguiente tabla.
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Tabla 3

Coeficiente de validez de contenido de la encuesta para medir la satisfaccion

de la calidad de servicio universitario desde la perspectiva del estudiante de

maestria.
> Promedio del
Coeficiente .
Jueces evaluadores g coeficiente de
de validez .
validez
Zeida Patricia Hoces la Rosa 0.82
César Anaya Calderon 0.72 0.82
Ubaldo Cayllahua Yarasca 0.92

Los coeficientes de validez que se calculd en base a los juicios de apreciacion
emitida por cada juez, evidencian que el instrumento cumple con las
caracteristicas para medir el constructo de satisfaccion de la calidad de servicio
universitario, quedando finalmente el instrumento con 50 preguntas y se retird
13 preguntas por no cumplir criterios de pertinencia y claridad

fundamentalmente.

Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se determind por el método de
consistencia interna utilizando Alfa de Cronbach. Para ello se tomo la
sugerencia de los jueces para realizar una prueba piloto que tengan las mismas
caracteristicas de la poblacién objeto de estudio. Para ello se solicitd
autorizacién al director de la Unidad de Posgrado para aplicar la prueba piloto,
en la seccion B del programa de maestria de Planificacion y Administracion

Educativa. Los resultados son los siguientes:
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3.7.

Tabla 4

Coeficiente de alfa de Cronbach de la encuesta para medir la satisfaccion de
la calidad de servicio universitario desde la perspectiva del estudiante de

maestria.

NUmero de Items Alfa de Cronbach

50 0.926

De acuerdo a este resultado el coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach
es igual a 0.78 el cual indica que el instrumento el confiable y es mayor a 0.70,
pardametro minimo establecido para garantizar la confiabilidad (Hair et al.,

1999).

En consecuencia, a partir del aporte de estas evidencias empiricas, se concluye
que el cuestionario para medir el constructo de satisfaccion de la calidad de
servicio universitario en un programa de estudio de posgrado es valido y

confiable.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Tamayo (1994), menciona que los datos tienen significado Unicamente en
funcidn de las interpretaciones que da el investigador, para este caso se pueden
utilizarse técnicas logicas y estadisticas. Asimismo, el procesamiento y anélisis
de los datos se ha realizado desde el enfoque cuantitativo con el apoyo de los

softwares SPSS y Ms Excel a traves de los siguientes procedimientos:
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e Técnica psicométrica, se utilizé para determinar el coeficiente de validez
de contenido con los juicios de valores emitidos por los jueces. También se
utilizo para evaluar la confiabilidad del instrumento a partir de los datos de

la prueba piloto.

e Técnicas de la estadistica descriptiva para la organizacion y presentacion
de los datos muestrales a través de tablas y graficos de barras y cajas;
mientras que de la estadistica inferencial se utilizo la prueba de bondad de
ajuste de Chi cuadrada para realizar la significancia de la diferencia de los
niveles de satisfaccion y la prueba F de Snedecor para comparar si existen
o0 no diferencias significativas entre los promedios de satisfaccién en cada

mencién de la maestria.

3.8. Descripcion de la prueba de hipotesis

En el estudio no se realizé ninguna prueba de hip6tesis en vista que no se ha
postulado ninguna hipétesis de investigacion por el nivel de investigacion a

realizarse.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

Para obtener conclusiones del trabajo de investigacion a partir de los datos
recopilados, se ha procesado teniendo en cuenta el objetivo general, objetivos

especificos, el nivel de medicidn de la variable y el disefio de investigacion.

Los resultados estan organizados en tablas, graficos de barras simples para
presentar los niveles de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en
forma general a nivel de todos los programas de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ciencias de la Educacién y por cada uno de las menciones

ofertadas. También, se utilizd el diagrama de cajas para comparar la
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4.1.

4.1.1.

distribucion de los datos por mencion de los programas de maestria y por el

nivel de estudio de la investigacion, no se ha realizado prueba de hipotesis.

Presentacion e interpretacion de datos

Satisfaccion de la calidad de servicio universitario

En la tabla 5y figura 1, se evidencia que el nivel de satisfaccion de calidad de
servicio universitario recibido en los programas de maestria de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion, de acuerdo a la
percepcion de los participantes en el periodo académico del 2019, se
encuentran satisfechos en un 57% del total de la muestra, seguido del nivel de
satisfaccion indiferente con el 35% y solo el 6% refieren estar entre insatisfecho

y muy insatisfecho.

A objeto de generalizar las diferencias de las proporciones de las frecuencias
observadas en la muestra hacia la poblacidn, se valida estadisticamente a través
de la prueba de bondad de ajuste de Chi cuadrada; de donde se determina que
las observaciones entre los niveles de satisfaccion son estadisticamente
significativas (p valor < 0.005). Este resultado nos permite afirmar que la
calidad de servicio universitario que se brinda en los programas de maestria de
la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion, de acuerdo

a la percepcion de los participantes se encuentran satisfechos.
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Tabla b

Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario brindado en los
programas de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias
de la Educacién-2019.

Nivel de satisfaccion n %
Muy insatisfecho 1 1%
Insatisfecho 5 5%
Neutro 36 35%
Satisfecho 59 57%
Muy satisfecho 2 2%
Total 103 100%

Chi-cuad. = 130.35, GL=4, Valor p=0.000

Figura 1

Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en los programas de

maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacién

Percent

satisfacion
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Tabla 6

Nivel de satisfaccion por dimensiones de la calidad de servicio universitario

brindado en los programas de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad

de Ciencias de la Educacion-2019.

Nivel de satisfaccion

Dimereigrcs . Muy Insatisfecho  Neutro Satisfecho M uy Tota
insatisfecho satisfecho

Plan de estudios 1 5 29 61 7 103
1% 5% 28% 59% % 100%

Silabos 2 7 24 66 4 103
2% % 23% 64% 4% 100%

Metodologia de evaluacior 3 14 23 59 4 103
3% 14% 22% 57% 4% 100%

Desempefio docente 1 4 16 70 12 103
1% 4% 16% 68% 12% 100%

Investigacion 2 14 43 41 3 103
2% 14% 42% 40% 3% 100%

Servicios de apoyo 5 28 29 40 1 103
5% 27% 28% 39% 1% 100%

Infraestructura 1 13 47 41 1 103
1% 13% 46% 40% 1% 100%

De la tabla 6, se puede evidenciar que la calidad de servicio universitario recibido

en los aspectos de: plan de estudios, silabos, metodologia de evaluacion

desempefio docente y servicio de apoyo, de acuerdo a la opinion de los

participantes de los programas de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad

de Ciencias de la Educacidn, se encuentran satisfechos en un aproximado del 60%

amas. En los aspecto de investigacion e infraestructura, se encuentran con un nivel

de satisfaccion indeciso del 42% y 47% respectivamente seguidos del nivel

satisfecho con el 40%.
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4.1.2. Satisfaccion de la calidad de servicio universitario por menciones del

programa de maestria

En la tabla 7 y figura 2, se observa que mas de la mitad (55%) del total de
estudiantes participantes en el programa de maestria en la menciéon de
Investigacion y Docencia Superior se encuentran satisfechos, seguido del nivel
de satisfaccion indiferente con el 35% y de los niveles de insatisfecho y muy
insatisfecho con el 11% del total; en tanto que no existe ningun estudiante que

esté muy satisfecho con la calidad de servicio.

A objeto de generalizar estos resultados muestrales hacia la poblacion, se hace
usos de la prueba de bondad de ajuste de Chi cuadrada; de donde se determina
que las frecuencias observadas en los diferentes niveles de satisfaccion son
estadisticamente significativas (p valor < 0.005). Este resultado nos permite
afirmar que la calidad de servicio universitario que se brinda en el programa de
maestria de Investigacion y Docencia Superior de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ciencias de la Educacion, de acuerdo a la percepcion de los

participantes se encuentran satisfechos.
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Tabla 7
Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en el programa de
maestria de Investigacion y Docencia Superior de la Unidad de Posgrado de la

Facultad de Ciencias de la Educaciéon-2019.

Nivel de satisfaccion n %
Muy insatisfecho il 3%
Insatisfecho 3 8%
Neutro 14 35%
Satisfecho 22 55%
Muy satisfecho 0 0%
Total 40 100%

Chi-cuad. = 29,00, GL=3, Valor p=0.000

Figura 2

Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio en el programa de maestria de
investigacion y Docencia Superior de la Unidad de Posgrado de la Facultad de

Ciencias de la Educacién-2019.

60

Percent

Muy insatisfecho Insatisfechao Indeciso Satisfecho

satisfacion
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Tabla 8

Nivel de satisfaccion por dimensiones de la calidad de servicio universitario
brindado en el programa de maestria de Investigacion y Docencia Superior de la

Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion-2019.

Nivel de satisfaccion

DR i Muy Insatisfecho  Neutro  Satisfecho Muy Toral
insatisfecho satisfecho

Plan de estudios 1 5 9 24 1 40
3% 13% 23% 60% 3% 100%

Silabos 2 3 12 22 1 40
5% 8% 30% 55% 3% 100%

Metodologia de evaluacion 3 7 8 21 1 40
8% 18% 20% 53% 3% 100%

Desempefio docente 1 2 7 25 5 40
3% 5% 18% 63% 13% 100%

Investigacion 2 5 17 15 1 40
5% 13% 43% 38% 3% 100%

Servicios de apoyo 2 10 14 14 0 40
5% 25% 35% 35% 0% 100%

Infraestructura 1 8 16 15 0 40
3% 20% 40% 38% 0% 100%

De la tabla 8, se evidencia que el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio
universitario de acuerdo a la percepcién de los participantes en el programa de maestria
en la mencién de Investigacion y Docencia Superior, en las dimensiones de plan de
estudios, silabos, metodologia de evaluacion y desempefio docente se encuentran
satisfechos en méas del 50% respectivamente. En las dimensiones de investigacion e
infraestructura se encuentran indecisos con el 43% y 40% respectivamente, con cierta
tendencia a estar satisfecho el 38% de los encuestados. En tanto que en la dimension

de servicios de apoyo estan entre indeciso y satisfecho el 35% de los encuestados.
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Tabla 9

Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario brindado en el
programa de maestria de Administracion y Planificacion de la Educacion de la

Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion-2019.

Nivel de satisfaccion n %
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 2 6%
Neutro 12 38%
Satisfecho 18 56%
Muy satisfecho 0 0%
Total 32 100%

Chi-cuad. = 12.25, GL=2, Valor p=0.002
Figura 3

Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario brindado en el programa
de maestria de Administracion y Planificacion de la Educacion de la Unidad de

Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion-20109.

G0

Percent

Insatisfecho Indeciso Satisfecho

satisfacion
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De tabla 9 y gréfica 3, se observa que el nivel de satisfaccion predominante de la
calidad de servicio universitario de acuerdo a los participantes del programa de
maestria en administracion y planificacion estratégico es de satisfaccion con el
56% del total de los encuestados, seguido de los niveles de indeciso e insatisfecho
con 38% Yy 6% respectivamente. Mientras que en los niveles de muy insatisfecho

y muy satisfecho no se evidencia ningun participante.

De acuerdo a la estadistica de prueba de bondad de ajuste de Chi cuadrada, se
evidencia que la proporcion de frecuencias observadas en los niveles de
satisfaccion son estadisticamente diferentes (p valor < 0.05); este resultado nos
permite afirmar que la calidad de servicio universitario que reciben los
participantes en el programa de maestria de Administracion y Planificacién
Estratégica de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion,

se encuentran satisfechos.
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Tabla 10

Nivel de satisfaccion por dimensiones de la calidad de servicio universitario
brindado en el programa de maestria de Administracion y Planeamiento
Estratégico de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion-
2019.

Nivel de satisfaccion

i A Muy Insatisfecho  Neutro  Satisfecho M uy Tol
insatisfecho satisfecho

Plan de estudios 0 0 11 18 3 32
0% 0% 34% 56% 9% 100%

Silabos 0 4 8 20 0 32
0% 13% 25% 63% 0% 100%

Metodologia de evaluacion 0 7 5 20 0 32
0% 22% 16% 63% 0% 100%

Desempefio docente 0 2 5 25 0 32
0% 6% 16% 78% 0% 100%

Investigacion 0 6 11 14 1 32
0% 19% 34% 44% 3% 100%

Servicios de apoyo 3 9 6 14 0 32
9% 28% 19% 44% 0% 100%

Infraestructura 0 3 17 12 0 32
0% 9% 53% 38% 0% 100%

De la tabla 10, se evidencia que el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio
universitario de acuerdo a la percepcion de los participantes en el programa de maestria
en la mencion de Administracion y Planeamiento Estratégico, en las dimensiones de
plan de estudios, silabos, metodologia de evaluacion, desempefio docente,
investigacion y servicios de apoyo se encuentran satisfechos. Mientras que en la

dimensién de infraestructura se encuentran indecisos el 53% de los encuestados.
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Tabla 11

Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario brindado en el
programa de maestria de Linglistica Quechua e Intercultural Bilinglie de la

Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion-2019.

Nivel de satisfaccion n %
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Neutro 10 32%
Satisfecho 19 61%
Muy satisfecho 2 6%
Total 31 100%

Chi-cuad. = 14.00, GL=2, Valor p=0.001
Figura 4

Nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario brindado en el programa
de maestria de Linguistica Quechua e Intercultural Bilingue de la Unidad de

Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion-20109.

Percent

Indeciso Satisfecho Muy satisfecho

satisfacion
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En la tabla 11 y figura 4, se observa que el 61% del total de estudiantes
participantes en el programa de maestria de Linguistica Quechua e Intercultural
Bilingle se encuentran satisfechos, seguido del nivel de satisfaccion indiferente
con el 32% vy del nivel de muy satisfecho con el 6% aproximadamente; en tanto

gue no existe ningun estudiante en los niveles de insatisfecho y muy insatisfecho.

A objeto de generalizar estos resultados muestrales hacia la poblacion, se hace usos
de la prueba de bondad de ajuste de Chi cuadrada; de donde se determina que las
frecuencias observadas en los diferentes niveles de satisfaccion son
estadisticamente significativas (p valor < 0.005). Este resultado nos permite
afirmar que la calidad de servicio universitario que se brinda en el programa de
maestria de Linguistica Quechua e Intercultural Bilingle de la Unidad de Posgrado
de la Facultad de Ciencias de la Educacion, de acuerdo a la percepcion de los

participantes se encuentran satisfechos.
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Tabla 12

Nivel de satisfaccion por dimensiones de la calidad de servicio universitario
brindado en el programa de maestria de Linguistica Quechua e Intercultural
Bilingiie de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion-
2019.

Nivel de satisfaccion

S A : Muy Insatisfecho  Neutro  Satisfecho M uy Toral
insatisfecho satisfecho

Plan de estudios 0 0 9 19 3 31
0% 0% 29% 61% 10% 100%

Silabos 0 0 4 24 3 31
0% 0% 13% 7% 10% 100%

Metodologia de evaluacion 0 0 10 18 3 31
0% 0% 32% 58% 10% 100%

Desempefio docente 0 0 4 20 7 31
0% 0% 13% 65% 23% 100%

Investigacion 0 3 15 12 1 31
0% 10% 48% 39% 3% 100%

Servicios de apoyo 0 9 9 12 1 31
0% 29% 29% 39% 3% 100%

Infraestructura 0 2 14 14 1 31
0% 6% 45% 45% 3% 100%

De la tabla 12, se evidencia que el nivel de satisfaccion de la calidad de servicio
universitario de acuerdo a la percepcidn de los participantes en el programa de maestria
en la mencion de Linguistica Quechua e Intercultural Bilingle, en las dimensiones de
plan de estudios, silabos, metodologia de evaluacidn, desempefio docente y servicios
de apoyo se encuentran satisfechos la mayoria de encuestados. En la dimension de
investigacion el 48% de los participantes se encuentra indecisos y en la dimension de

infraestructura refieren estar indeciso y satisfechos el 45% respectivamente.
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4.1.3. Comparacion de la satisfaccion de la calidad de servicio universitario por

cada mencion de los programas de maestria

Finalmente se presenta los resultados de la comparacion entre los promedios del nivel
de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en los programas de maestria de
Administracion y Planificacion de la Educacion, Investigacion y Docencia Superior, y
Linguistica Quechua e Intercultural Bilingle. Para este propdsito se presenta la figura
5, de donde se puede evidenciar que las diferencias no son significativas en vista que
la distribucion del 50% de los datos centrales se encuentran traslapados, criterio

considerado para realizar esta comparacion.

Figura 5

Comparacion del nivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario brindado
en los programas de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias
de la Educacién-2019.
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Si embargo, a fin de confirmar este resultado obtenido en forma gréfica, se realiz6
la validacion a través de una prueba de hipotesis con los resultados obtenidos,
empleando prueba no paramétrica para comparar mas de dos muestras

independientes, para ello se formuld las siguientes hipotesis.

Ho: No existen diferencia estadisticamente significativos entre las medianas
de satisfaccion de la calidad de servicio universitario de los programas de
maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la
Educacion.

(Es decir: n1=1n2=13)

Hi: Existe al menos una de las medianas de satisfaccion de la calidad de
servicio universitario de los programas de maestria de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion es diferente a los
demas.

(Al menos una de las i es diferente a las demas i=1,2,3)

Esta hipdtesis estadistica se contrastd utilizando la prueba de Kruskal-Wallis para
comparar las medianas de los tres programas de maestria, resultado que se presenta

en la siguiente tabla.
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Tabla 13

Comparacion de las medianas de satisfaccion de la calidad de servicio
universitario en los programas de maestria de la Unidad de Posgrado de la

Facultad de Ciencias de la Educacién-2019.

Factor N  Rango promedio o dile;rluisskal- gl p-valor
APE 32 50.71 2.486 2 0.289
IDS 40 47.73
LQIB 3k 58.81
Total 103

Nota. Administracién y Planificacion de la Educacion (APE), Investigacion y Docencia Superior
(IDS) y Linguistica Quechua e Intercultural Bilingue (LQIB).

De acuerdo a los resultados de la tabla 13, se puede evidenciar que la estadistica
de prueba de Kruskal-Wallis tiene un valor de 2.486 con un nivel de significancia
observada de 0.289, que es mayor que el nivel de significancia asumida de 0.05;
lo que implica que no se rechaza la hip6tesis nula; es decir, no existen diferencias
estadisticamente significativas entre las medianas de satisfaccion de la calidad de
servicio universitario de los programas de maestria de Administracion y
Planificacion de la Educacion, Investigacion y Docencia Superior, y Linguistica
Quechua e Intercultural Bilingiie de la Unidad de Posgrado de la Facultad de

Ciencias de la Educacion.
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4.2. Discusion de resultados

De acuerdo al objetivo general y los resultados encontrado respecto a la
satisfaccion de la calidad de servicio universitario que brindan los programas de
maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion de
la Universidad Nacional de Huancavelica de acuerdo a la percepcion de los
participantes, manifiestan estar satisfechos en el 57% del total de la muestra de
estudio, evidencia empirica que se generaliza estadisticamente a la poblacién de
estudio. Es decir, a los programas de maestria en las menciones de Investigacion y
Docencia Superior, Administracion y Planificacion de la Educacion, y Lingistica
Quechua e Intercultural Bilinglie de la unidad de posgrado de la facultad de

Ciencias de la Educacion.

Por otro lado, las variables que se ha tomado en consideracion para realizar la
investigacion sobre la satisfaccion de la calidad de servicio en el nivel de posgrado,
estan referidos a las dimensiones de: plan de estudios, silabo, metodologia de
evaluacion, desempefio docente, investigacion, servicios de apoyo e
infraestructura. Factores que fueron considerados por Alvarez et al. (2014) para
medir la satisfaccidn de los servicios educativos en los estudiantes de nivel superior
de las instituciones educativas del Valle de Toluca de México. Asimismo, estos
factores o dimensiones se consideraron tomando en cuenta el Modelo de
Acreditacion para Programas de Estudios de Educacion Superior Universitaria
(SINEACE, 2016), como por ejemplo el estandar 9 sobre el plan de estudios, que
corresponde a la planificacion que todo programa o carrera profesional debe tener

para brindar su servicio a nivel de pregrado o posgrado.
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La satisfaccion de la calidad de servicio universitario en la maestrias de
Administracion y Planificacion de la Educacion, Investigacion y Docencia
Superior y Linguistica Quechua e Intercultural Bilingue de la Unidad de Posgrado
de la Facultad de Ciencias de la Educacion es alta en mas de la mitad de la muestra
de estudio respectivamente, encontrandose un mayor satisfaccion en los
estudiantes participantes de la maestria en Linguistica Quechua e Intercultural
Bilingle, en las dimensiones de plan de estudios, silabos, metodologia de
evaluacion, desempefio docente, servicios de apoyo y en infraestructura, mientras
que en la dimension de investigacion la satisfaccion la mitad de los participantes
se mantienen indeciso, sin embargo se observa que aproximadamente la tercera
parte se encuentran con satisfaccion alta. Mientras que en la maestria de
Administracion y Planificacion Estratégica la satisfaccion se da en menor
proporcién en los participantes frente a los otros dos programas de estudio; la
satisfaccion de la calidad de servicio universitario en la maestria de Administracion
y Planificacion Educativa es alta en las dimensiones de plan de estudios, silabos,
metodologia de evaluacion, desempefio docente, servicios de apoyo e
infraestructura, a excepcion en investigacion debido que se encuentran indiferentes

a afirmar satisfecho o insatisfecho.

Finalmente, comparando el nivel de satisfaccién de la calidad de servicio
universitario en los programas de maestria de Administracion y Planificacion
Estratégica, Investigacién y Docencia Superior y Linguistica Quechua e
Intercultural Bilinglie se encontré que no existen diferencias estadisticamente
significativas entre las medianas respectivas. Esto implica que la satisfaccion de la
calidad de servicio universitario, en el aspecto académico y administrativo que se
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brinda en estas maestrias es alta en forma general de acuerdo a la percepcion de

sus participantes.
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CONCLUSIONES

1. Elnivel de satisfaccion de la calidad de servicio universitario en los programas
de maestria de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la
Educacion de la Universidad Nacional de Huancavelica, de acuerdo a la
percepcion de los estudiantes participantes en el periodo académico de 2019 se
encuentran satisfechos en su mayoria, el cual significa que los servicios
académicos y de apoyo que recibieron los estudiantes durante el proceso de

estudios fueron cubiertas sus necesidades y expectativas aceptablemente.

2. Los factores subyacentes para medir la variable de satisfaccion de la calidad de
servicio universitario en los programas de maestria en educacion, es
multidimensional, integrada por: Plan de estudios, silabos de asignaturas,
desempefio docente, metodologia de evaluacion que aplican los docentes,

investigacion, servicios de apoyo e infraestructura.

3. Lacalidad de servicio universitario brindado en los programas de maestria de
Administracion y Planificacion de la Educacion, Investigacion y Docencia
Superior y Linguistica Quechua e Intercultural Bilinglie de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion de la Universidad
Nacional de Huancavelica, de acuerdo a la percepcion de los participantes se
encuentran en el nivel de satisfechos en las dimensiones de plan de estudios,
silabos, metodologia de evaluacion, desempefio docente y servicios de apoyo,
mientras que en investigacion e infraestructura el nivel de satisfaccion no esta

definido o se encuentran indiferentes.
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4. No existen diferencias significativas entre la satisfaccion de la calidad de
servicio universitario en los programas de maestria de Administracion y
Planificacion Estratégica, Investigacion y Docencia Superior y Linglistica
Quechua e Intercultural Bilingte de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ciencias de la Educacion de la Universidad Nacional de Huancavelica, de

acuerdo a la estadistica de prueba de Kruskal-Wallis (p-valor > 0.05).
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RECOMENDACIONES

A la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion de la
Universidad Nacional de Huancavelica, fortalecer la calidad de servicio
universitario en los programas de maestria en el aspecto de investigacion y de
infraestructura fisica y tecnoldgica a fin de obtener el nivel de satisfaccion

esperado en los estudiantes.

Implementar en la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la
Educacion de la Universidad Nacional de Huancavelica, mecanismos de
evaluacion periddica de la satisfaccion de los estudiantes en la, que permita
realizar el seguimiento, medicion y analisis como parte de sus buenas practicas

y de autorregulacion de los servicios académicos y administrativos.

Realizar estudios de satisfaccion estudiantil y de otros actores respecto a los
servicios académicos, servicios administrativos en concordancia a los
indicadores de las condiciones béasicas de calidad de licenciamiento
institucional y estandares para la acreditacion de los programas de educacion

superior universitaria

A la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion de la
Universidad Nacional de Huancavelica, potencializar la calidad de servicio
universitario en el aspecto académico, mejorando el plan de estudios, la
planificacién de los silabos, metodologia de evaluacion y desempefio docente.

Asi como en el aspecto de servicios administrativos y de apoyo.
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