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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar de qué manera se
relaciona la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil universitario en la
Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga — 2023. Es una investigacion de tipo cuantitativa, nivel descriptivo —
correlacional, disefio no experimental transeccional, la muestra probabilistica se
conform6 por 190 estudiantes universitarios de la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga en el afio 2023; para medir las
variables se uso la Escala de Calidad del Servicio Educativo y la Escala de Satisfaccion
Estudiantil Universitario. Los resultados indicaron una alta calidad del servicio educativo
en 98.4% y un nivel alto de satisfaccion en 100%. Se concluy6 que existe relacion positiva
y significativa entre la variable calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil

universitaria al obtener un rs=0.345 y p=0.000<0.05.

Palabras Claves: Calidad del servicio educativo, calidad en educacion superior,

satisfaccion estudiantil universitaria.
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Abstract

The main objective of this research is to determine how the quality of educational service
and university student satisfaction are related in the Faculty of Mining and Metallurgy
Engineering of the Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023. It is a quantitative
research, descriptive level — correlational, non-experimental cross-sectional design, the
probabilistic sample was made up of 190 university students from the Faculty of Mining
Engineering and Metallurgy of the San Luis Gonzaga National University in 2023; The
Educational Service Quality Scale and the University Student Satisfaction Scale were
used to measure the variables. The results indicated a high quality of educational service
in 98.4% and a high level of satisfaction in 100%. It was concluded that there is a positive
and significant relationship between the variable quality of educational service and

university student satisfaction, obtaining an rs=0.345 and p=0.000<0.05.

Keywords: Quality of educational service, quality in higher education, university student

satisfaction.
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I. INTRODUCCION

La educacion superior se refiere a los programas educativos que se imparten después de
la educacion secundaria y que son ofrecidos por universidades u otras instituciones
debidamente autorizadas por las autoridades competentes del pais o sistemas reconocidos
de homologacion; estos programas educativos de nivel superior se basan en los
conocimientos adquiridos durante la educacion secundaria y tienen como objetivo
principal que los estudiantes desarrollen habilidades avanzadas en un area de estudio
especializado (Mejia, 2018).

La educacion superior posibilita a las personas ampliar sus conocimientos y destrezas,
comunicar sus ideas de manera efectiva tanto en el habla como en la escritura, comprender
y dominar conceptos y teorias abstractas, y aumentar su comprension de sus comunidades
y del mundo que les rodea. Ademas, se ha demostrado que la educacion superior mejora
la calidad de vida de los individuos. Investigaciones indican que en comparacién con
aquellos que completan la educacién secundaria, quienes obtienen un titulo universitario
disfrutan de una vida mas larga, un mejor acceso a servicios de atencion médica, habitos
alimenticios y de salud mas saludables, mayor estabilidad econdémica y seguridad
financiera, empleo mas estable y satisfaccion en el trabajo, menor dependencia de la
asistencia gubernamental, un mayor entendimiento de la politica, un mayor compromiso
y liderazgo en la comunidad, mayor autoestima, y menos involucramiento en actividades
criminales y menor riesgo de encarcelamiento (Organizacion de las Naciones Unidas,
2020).

La educacidn superior, que generalmente se ve como un sistema dual donde se diferencia
entre educacion publica y privada, se la concibe como un campo en el que intervienen
diferentes patrones de socializacion, movilidad e inclusion social, este espacio es
complicado de analizar, ya que los roles del Estado y del mercado no se excluyen
mutuamente, sino que a menudo se influyen mutuamente, estas interacciones son las que
definen el marco institucional que da sentido y proposito a la educacion; ademas. en
entornos cambiantes, con sistemas de clasificacion desiguales y poco claros, estos
propdsitos se ven mas como normativas abstractas que como reglas establecidas en

colaboracion con la complejidad social; esta complejidad no solo se origina en el nivel de

13



andlisis que se elija (global, nacional, regional, local) o en la naturaleza de las
interacciones involucradas (sociales, politicas, econdémicas, culturales, institucionales),
sino también en los significados que se asignan a las diferencias relacionadas con la
nacionalidad, cultura, clase social, estatus, raza, etnia, género, generacion, entre otros, en
cualquier nivel y tipo de interaccion, por ello, el andlisis de la educacion superior en
particular presenta un desafio adicional debido a la falta de atencion y prioridad que recibe
como objeto de estudio y mejora organizacional, a pesar de la creencia comun que asocia
la educacidon superior con mejoras significativas tanto a nivel individual como colectivo
(Cuenca, 2015).

UNESCO (2021) manifiesta que en el mundo se han inscrito 253 millones de estudiantes
al nivel de educacion superior, Europa Central y del Este ostenta la mayor tasa de
participacion en la educacion de nivel superior con el 87%; por otro lado, se obtuvo una
mayor expansion en Asia Meridional, Asia Occidental y Asia Orientan donde hubo un
incremento del 200% en el periodo 2000-2020. A nivel del mundo, la matricula de
hombres ha experimentado un incremento del 19% al 36%, mientras que la de mujeres
ha pasado del 19% al 41%, es decir, se matriculan alrededor del mundo 113 mujeres por
cada 100 hombres, siendo estas ultimas las principales beneficiarias de la ampliacion del
acceso a la educacion superior en todo el mundo. Ademas, la educacién superior sigue
siendo inaccesible para las personas mas pobres a nivel global, ya que solo han logrado
alcanzar un 10% de acceso, en contraste con el 77% de las familias con ingresos mas
elevados, sefialando que existe una relacion notable entre el producto interno bruto (PIB)
per capita y la tasa de matricula en instituciones de educacién superior.

En América Latina se alcanz6 alrededor de 35 millones de personas que asisten a carreras
de pre y posgrado, ostentando de esa manera, un crecimiento en la matricula del 35%; por
otro lado, més del 50% de estos estudiantes asisten a instituciones de educacion superior
del sector privado, sin embargo en algunos paises como Uruguay y Argentina la asistencia
a instituciones publicas es mayoritaria, que ademas referente a la igualdad de género las
mujeres priman en mas de la mitad de asistentes a la educacion superior que los hombres;
asimismo, en edades de entre 19 a 23 afios el 30% asiste a la educacidn superior, empero

existe gran variabilidad de asistencia tal como el 49% en Chile y el 36.5% en Argentina
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pero en otros ni siquiera supera el 20% como en el caso de Honduras y El Salvador
(Jabonero, 2021).

La Secretaria Nacional de la Juventud (2022) afirma que en el Perd, mas de 7 millones
de personas son las personas jovenes de edad entre 15 a 29 afios que representan el 23.8%
de la poblacion total, de ellos, el 14.6% alcanzado la educacion no universitaria, el 21.4%
la educacion universitaria, y el 0.3% el nivel posgrado, es decir, explica que el 90% de
estos jovenes accede a una educacion secundaria pero menos del 40% accede a la
educacién superior; por otro lado, el 24.7% alcanzado el nivel superior universitaria
proveniente de areas urbanas y el 8.1% proveniente de zonas rurales, pero ademas, existe
una tasa de desercion universitaria de 48.6% en edades menores a 30 afios.

La Direccion General de Educacion Superior Universitaria (2021) en su encuesta nacional
de estudiantes universitarios peruanos sobre la calidad del servicio educativo indico que
el 73.3% refiere muy bueno al nivel de conocimiento de docentes, 65.9% muy bueno la
comunicacion por ser clara y el 59.8% concuerda en el excelente respeto por el horario
de clases; por otor lado, el 70.6% sefial6 muy bueno el conocimiento del docente sobre la
carrera profesional ensefiada y el 68.1% considerd que si ensefian mediante la practica y
la experiencia profesional; asimismo, las condiciones son muy buenas en 71.3% de aulas,
en 63.9% de comedor universitario, 61.5% en laboratorios de cémputo, 69.3% en
laboratorios especializados, el 58.1% en instalaciones deportivas y el 59.8% en
instalaciones sanitarias que en conjunto determinaron que solo el 46.5% estudiaria la
misma carrera en la misma universidad.

Especificamente en la Universidad Nacional San Luis Gonzaga, institucién de educacion
superior licenciada concordante al cumplimiento de las seis condiciones basicas de
calidad en el afio 2020 bajo el nuevo modelo, el Instituto Nacional de Estadistica e
Informéatica manifestd 23 374 alumnos matriculados en el periodo 2020-2021, de los
cuales se graduaron 3 497 y se titularon solo 1 676, es decir, solo se gradud el 15.01% y
se titulo el 7.17% de los iniciales ingresantes, que ademas relativo a la calidad del servicio
educativo, el 45.5% indico que si estudiaria en la misma universidad y la misma carrera
contrario al 22.7% quienes enfatizaron que estudiarian la misma carrera pero en otra

universidad.
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En ese sentido, concordante a las diversas situaciones antes evaluados demuestran que la
calidad en educacidn superior es multideterminada, que incluye esenciales causas fuera
del sistema educativo, calidad que tiene como finalidad mejorar las condiciones de
ensefianza en todos sus niveles como de los docentes e infraestructura que admita alcanzar
una alta satisfaccion del estudiante universitaria y se minimice la desercién universitaria
parcial o total, asi como la dindmica del cambio entre universidades publicas a privadas
y entre carreras profesionales, teniendo como base que la calidad del sistema educativo a
nivel superior se define como la caracteristica que surge de la combinacion de aspectos
como la adecuacion, importancia, efectividad interna, efectividad externa, suficiencia,
impacto, eficiencia y justicia. Por todo lo anterior evaluado, la presente investigacion se
enfoca en alcanzar la verificacién de las caracteristicas, impacto y vinculacion de la
calidad otorgada del servicio educativo basado en los términos del otorgamiento de
licenciamiento por la SUNEDU a la Universidad Nacional San Luis Gonzaga sobre la
satisfaccion de los estudiantes universitarios en proceso, con la Unica finalidad de
encontrar brechas y aplicar mejoramiento continuo para conservar tal calidad
institucional.

Es asi que, en relacion a lo analizado en anteriores pérrafos, se han encontrado
investigaciones a nivel internacional, nacional y local afines al mismo como el estudio de
Manjarrés (2022) quien elaboré una investigacién que tuvo como objetivo esencial
evaluar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio educativo superior y
la satisfaccion de los estudiantes en la Corporacion Universitaria Americana de
Barranquilla. Fue un estudio de tipo descriptivo, correlacional y disefio no experimental
transeccional con enfoque cuantitativo sistémico, la poblacion se conformé por 1721
universitarios de administracion de empresas a quienes se evalué mediante instrumentos
de autoria propia con validez y alta confiabilidad. Los hallazgos indicaron que el 85.2%
se encuentra satisfecho sobre el desarrollo de las habilidades y el 83% estuvo satisfecho
con la vinculacion docente-estudiante, en conjunto dispusieron una satisfaccion general
en 79.6% maxima percibida, finalmente, los encuestados se sienten contentos con el
progreso en sus habilidades de pensamiento y el método de adquisicion de conocimientos,

vieron con muy buenos 0jos el uso de técnicas de evaluacion innovadoras, la clase en
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aulas invertidas, los talleres, seminarios, esto permitié asegurar una correlacién
significativa (p<0.01) entre la calidad educativa universitaria y la satisfaccion desde la
perspectiva del estudiante.

Asimismo, Choque (2021) elabord una investigacion que tuvo como objetivo
fundamental determinar la relacion entre la calidad educativa y satisfaccion del estudiante
de ciencias economicas de la Universidad Adventista en Bolivia. Fue un estudio de
enfoque cuantitativo, nivel explicativo, no experimental de campo y transversal con
poblacion de 345 estudiantes universitarios e instrumentos de propia autoria validados en
la realidad pertinente. Los hallazgos indicaron que la satisfaccion es alta en 80.5%,
ademas la satisfaccion con la infraestructura es alta en el 82.2% de las opiniones, en 80%
la satisfaccion con el sistema administrativo es alto, asimismo, la satisfaccion es alta
respecto a las oportunidades académicas y de competencia; por otro lado, la calidad es
excelente del servicio educativo en 78.8% y finalmente la correlacion fue significativa al
obtenerse p-valor=0.002<0.05

También Letelier et al. (2021) elaboré una investigacion que tuvo como objetivo principal
evaluar la satisfaccion del estudiante con la calidad de educacion superior en
universitarios chilenos de universidades publicas y estatales. Fue una investigacion de
tipo transversal, analitico, no experimental, transeccional, de campo y descriptivo
correlacional, la poblacion fue de 1064 estudiantes universitarios de 6 facultades
académicas, se uso los instrumentos SEUE-Espafia para satisfaccion y calidad validados
en larealidad chilena. Los hallazgos indicaron que el analisis general de los diez aspectos
evaluados mostro que el 83% de los estudiantes estaba bastante o0 muy satisfecho con su
educacion en la universidad, solo el 0,6% indicd estar poco satisfecho, el mayor nivel de
satisfaccion alcanz0 el 78% en areas como infraestructura bésica, servicios
institucionales, identificacidn con la institucion y el grupo de clases; por otro lado, existe
relacién significativa entre ambas variables (p < 0,001), asimismo cuatro facultades
mostraron calificaciones por encima del 40% en la categoria de "muy satisfecho™ en areas
como infraestructura, servicios, seguridad emocional y trato cordial, identificacion con la
institucion y el grupo de clase, proceso de ensefianza-aprendizaje y autorrealizacion. Sin

embargo, en dos facultades estas calificaciones son notablemente mas bajas (p < 0,001).
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De la misma manera, Patrén (2021) elabor6 una investigacion que tuvo como objetivo
principal medir la calidad del servicio ofrecido desde la percepcion de los estudiantes en
conjunto con la satisfaccion universitaria en Servicios Universitarios Mexicanos. Fue una
investigacion exploratoria, de tipo descriptiva con enfoque mixto y disefio de grupos
focales en el cual se aplicd el instrumento de SERVQUAL modificado a la realidad
universitaria mexicana. Los hallazgos indicaron que las dimensiones donde se observan
las evaluaciones mas bajas corresponden a capacidad de respuesta y empatia. Esto se debe
principalmente a la actitud de ciertos miembros del departamento de SE, que en algunos
momentos muestran falta de cordialidad, disposicion y rapidez en responder. Es esencial
que los lideres insten a estos empleados a comprender la relevancia de servir
adecuadamente a los estudiantes, conforme a la mision, vision y metas de la institucion.
Por lo tanto, se sugiere que la institucion impulse una cultura centrada en la calidad del
servicio, basada en la teoria del comportamiento organizacional, en la que todo el personal
sea amable, respetuoso, disponible y competente. Por todo ello, la evidencia sefialo
vinculaciones entre los factores sociodemograficos con la satisfaccion general alta y la
excelente calidad (p<0.01), ademas entre ambas variables (p<0.01)

Sandoval et al. (2020) elabord una investigacion que tuvo como objetivo primordial
evaluar la calidad educativa a través de la satisfaccion estudiantil en una Universidad
Publica de México. Fue una investigacion de enfoque cuantitativo, descriptivo, disefio no
experimental transversal con 7132 estudiantes como poblacion y muestra aleatoria simple
de 365 universitarios. Los hallazgos indicaron que la mayor satisfaccion se observé en
las areas de autorrealizacion y trato cortés, mientras que fue menos pronunciada en
infraestructura y en el proceso de ensefianza-aprendizaje; por otro lado, se ha constatado
que la satisfaccion de los estudiantes difiere a nivel macro y micro dentro de la institucion,
ya que se observan diferencias en varios contextos y campos del saber, esto se debe a que
la satisfaccion respecto a la calidad educativa no fue homogénea entre las Divisiones
Académicas. Existe correlacion entre ambas variables (p<0.01) y de la satisfaccion con
las dimensiones de la calidad superior educativa, ensefianza-aprendizaje (p<0.024), trato-

respetuoso (p<0.001), infraestructura (p<0.002) y autorrealizacion (p<0.001).
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Machaca etal. (2022) elaboré una investigacion que tuvo como alcance principal
determinar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil en la Escuela de Administracion de Empresas, Universidad José
Maria Arguedas. Fue una investigacion bivariada, descriptiva, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental transeccional con nivel correlacional, la muestra fue de 150
estudiantes universitarios, se usé los instrumentos Servperf de Zeithalm y la satisfaccion
de necesidades educativas de Gento. Los hallazgos indicaron que, dentro del grupo de
edad de 19 a 21 afios, el 56,4% de los participantes en la encuesta expresaron sentirse
satisfechos. Por otro lado, un 18,8% indicé tener poca satisfaccién, el 18,1% manifesto
bastante satisfaccion, el 4% reflejé una completa insatisfaccion y el 2,7% mostro una total
satisfaccion. EI 59.7% del sexo masculino se encontro satisfecho y el 53.7% del sexo
femenino se encontrd satisfecho; el 38.9% estuvo medianamente de acuerdo a la calidad
educativa que brinda la universidad, sobre todo estan medianamente de acuerdo en 32.9%
con la infraestructura y en 43% medianamente de acuerdo con la capacidad de respuesta,
mientras que el 56.4% se encontrd satisfecho; finalmente, fue significativo (p=0.000)
entre las variables calidad y satisfaccion estudiantil mediante un r=0.765

Carrasco (2021) elabor6 una investigacion que tuvo como objetivo principal determinar
la relacion entre la variable calidad educativa y satisfaccion de estudiantes de estudiantes
del primer trimestre de una universidad de Piura. Fue una investigacion de enfoque
cuantitativa, no experimental, tipo aplicada y disefio descriptivo correlacional transversal
con poblacién de 350 y muestra de 153 estudiantes universitarios del periodo 2021-I con
instrumentos de propia autoria validados en la realidad peruana. Los hallazgos indicaron
un nivel alto de calidad educativa segun el 77.1% de las opiniones, satisfaccion de nivel
alto en 74.5%, y los niveles de satisfaccion fueron altos en ensefianza, organizacion
académica, vida universitaria y servicios universitarios en 90%, 76%, 68% y 72%,
finalmente, existio correlacion significativa entre las variables (p=0.000) con un
Rho=0.757, ademas de relacion significativa de la calidad con la ensefianza, organizacion
académica y vida universitaria, todos con p=0.000

Merino (2021) elabor6 una investigacion que tuvo como objetivo principal determinar la

relacién entre la calidad de la formacion profesional y el nivel de satisfaccion segln la
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percepcion de los estudiantes universitarios de la Facultad de Ciencias de la Salud de la
UNAC. Fue una investigacion de enfoque cuantitativo, aplicado, no experimental,
correlacional, transversal, con muestra aleatoria simple de 314 estudiantes universitarios
de la escuela de enfermeria, se uso instrumentos de propia autoria con alta fiabilidad y
validez en la realidad pertinente. Los hallazgos indicaron que el 45,54% considera que la
calidad de su formacion profesional es media, mientras que el 41,72% cree que es alta.
Es notable que el 46.50% valora positivamente la calidad en términos de investigacion.
En cuanto a la satisfaccion, el 36,30% se siente moderadamente satisfecho y el 27,71%
esta satisfecho con su educacion profesional. Hay una correlacion positiva (Rho=0.866)
y significativa (p-valor=0.000) con un nivel de confianza de a=0,05, lo que sugiere que,
segun la percepcion de los estudiantes, a mejor calidad de formacidn profesional, mayor
es la satisfaccion del estudiante.

Rodriguez (2020) elaboré una investigacion que tuvo como objetivo fundamental
determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion estudiantil en estudiantes
de una especialidad de educacion superior, afio 2019. Fue una investigacion de tipo
bésica, enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, disefio descriptivo, de campo
y correlacional, la muestra estuvo conformada por 140 estudiantes de la especialidad de
industrias alimentarias con instrumentos de elaboracién propia validados en la realidad
peruana. Los hallazgos indicaron que la gestion de la calidad educativa universitaria es
de nivel medio en 90.1%, ademas, el planeamiento estratégico es de nivel medio segun el
84.2% de la muestra, y el 91.1% considera que la informacion es de nivel medio;
asimismo, 91.1% se encuentra poco satisfecho, el 1% es satisfecho y el 7.9% estuvo
insatisfecho; respecto a la ensefianza se encontraron poco satisfecho en 76.2%, respeto a
la organizacion académica se encontraron poco satisfecho en 94.1% y respecto a la vida
universitaria se encontraron poco satisfecho en 62.4%. Finalmente, la correlacion es
significativa con p<0.01 y Rho=0.803

Rojas (2020) elaboro una investigacion que tuvo como objetivo principal establecer la
relacion que existe entre la calidad de ensefianza universitaria y el nivel de satisfaccion
academica en los estudiantes de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad

Nacional del Centro del Peru. Fue una investigacion de tipo basica, nivel descriptivo
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correlacional, disefio transeccional no experimental, poblacion de 267 estudiantes y
muestra de 157 participantes, los instrumentos usados fueron de elaboracion propia
validados en la realidad peruana con alta fiabilidad. Los hallazgos indicaron que la calidad
de ensefianza universitaria se encontré a un nivel medio en 75.80%, la calidad en recursos
humanos fue regular en 61.78, la calidad en procesos educativos fue regular en 73.89 y la
calidad en resultados académicos fue de 64.97% regular; por otro lado, la satisfaccion
académica del estudiante fue regular en 69.43%, asimismo, la satisfaccion en aspectos
académicos fue regular en 66.88%, finalmente, se obtuvo una Rho=0.910 entre las
variables calidad y satisfaccion con un p-valor=0.000

Yalle (2022) elabord una investigacion que tuvo como objetivo principal describir la
relacién que existe entre percepcion de calidad de servicio de ensefianza y satisfaccion
académica en una Facultad de una universidad de Ica. Fue una investigacion de tipo
bésica, tipo no experimental transversal, descriptivo, correlacional, la poblacion fue de
720 estudiantes y la muestra por proporcion de 251 estudiantes, se usé instrumentos
cuestionarios adaptados de Capelleras y Eyzaguirre. Los hallazgos indicaron una calidad
de servicio adecuada en 64% Yy poco adecuada en 33%; el comportamiento y actitud del
docentes es adecuado en 66%, las competencias del docente es adecuado en 71%, ademas
el plan de estudios es adecuado en 61%, y los equipos e instalaciones son adecuados en
59%; por otro lado, la satisfaccion académica es alta en 63%, la satisfaccion por
ensefianza es de nivel alto en 65%, el servicio educativo es de satisfaccion alta en 55%,
finalmente, la correlacion entre variables es significativa, alta y positiva segin los
resultados inferenciales de p=0.000 y rho=0.601

La educacion se entiende como un proceso humano y cultural complejo, y subraya la
importancia de comprender la naturaleza y la condicion del ser humano en relacion con
su entorno y cultura. La educacidn se presenta como un proceso complejo que involucra
tanto aspectos individuales como culturales. Para definir su proposito y naturaleza, es
fundamental considerar la interdependencia de diferentes aspectos y su conexién con la
cultura en su conjunto. Ademas, se enfatiza que el ser humano es unico y se diferencia de
otros seres vivos y elementos de la naturaleza. Aunque comparte caracteristicas

bioldgicas y psicoldgicas con los animales, su comportamiento es impredecible y no esta
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impulsado por instintos. También, se argumenta que el ser humano debe aprender a través
de la cultura para adaptarse y transformar su entorno. La educacion, en este contexto, es
vista como un medio para garantizar la adaptacion y el éxito en el mundo. Por ello, la
educacién se presenta como un proceso fundamental para potenciar las capacidades
inherentes y adquirir conocimientos y habilidades necesarios para sobrevivir y prosperar
en el mundo (Ledn, 2017).

La educacion plantea interrogantes sobre la adquisicion y transmision de valores, sin estar
seguros de si estos se aprenden, practican, se imponen, o se adquieren mediante la
experiencia. Se ve a la educacién como una accion responsable en la moralidad y valores,
con la tarea de preservarlos y transmitirlos a las generaciones mas jovenes, que tienen
derecho a heredar la cultura de sus predecesores, incluyendo los valores y todo lo que se
ha creado. La cultura desempefia un papel fundamental en la formacion de la mente y
busca perpetuarse creando un tipo humano que tienda a ser mas similar que diferente, mas
homogéneo que desigual. Esto genera una paradoja en la educacion: por un lado, se busca
formar la personalidad individual, que sea diferente de otros individuos, pero, por otro
lado, se aspira a que todos se asemejen entre si (Baez, 2019).

La educacion parte de una perspectiva sobre el mundo y la vida, una concepcién sobre la
mente, el conocimiento y la manera de pensar. También implica una vision del futuro y
la forma de satisfacer las necesidades humanas, como la necesidad de seguridad,
pertenencia, autoconocimiento y creatividad. Todas las herramientas necesarias para
comprender el mundo, vivir de manera plena, sentirse parte de algo, descubrirse a si
mismo Y crear estan disponibles gracias a la cultura. La cultura también busca asegurar
su propia continuidad y la diversidad entre las personas que la integran. Sin embargo, en
el ser humano existe un espiritu que lo impulsa a explorar y reflexionar sobre si mismo,
su lenguaje y su mente, asi como sus propios pensamientos. La educacidn, en este sentido,
tiene un doble proposito: universalizar, es decir, proporcionar conocimientos Yy
habilidades comunes, pero también individualizar, permitiendo que cada persona
desarrolle su identidad unica y sus pensamientos particulares (Helg, 2021).

A lo largo de su historia, la educacién superior ha experimentado cambios y evoluciones

impulsados principalmente por el avance del conocimiento y la transformacién de la
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sociedad en la que se enmarca. En este proceso, se pueden identificar al menos dos etapas
significativas. La primera etapa, que se extiende hasta mediados del siglo XX, se
caracterizo por la creencia de que las instituciones de educacion superior eran el deposito
central de todo el conocimiento de la sociedad. En esta concepcion, se pensaba que una
vez que alguien completaba su formacion profesional, estaba preparado de manera
permanente para su carrera laboral a lo largo de toda su vida. La segunda etapa, que
comenz0 a partir de ese periodo y es especialmente relevante en nuestros dias, se distingue
por una perspectiva completamente diferente. En este enfoque, ya no se considera que el
conocimiento sea exclusivo de las instituciones de educacion superior, ni se concibe que
alguien pueda tener un desemperfio eficiente y efectivo en su vida laboral sin una
formacion y actualizacion constante de conocimientos (Cuevas, 2017).

La educacion superior se refiere al nivel de educacion que sigue al bachillerato. Incluye
tanto programas de licenciatura, que generalmente se centran en la formacion profesional
en diversas areas del conocimiento, como programas de posgrado, que tienden a
orientarse mas hacia la investigacion. Las instituciones que ofrecen educacion superior
tienen la responsabilidad social de conservar, crear y difundir la cultura, entendida como
el conjunto de conocimientos, técnicas, practicas, creencias, valores, formas de accion,
relaciones y comunicacion desarrollados por la humanidad. Para cumplir con este deber
y en respuesta a las necesidades sociales, econdmicas, culturales y cientificas de la
sociedad en la que operan, estas instituciones ofrecen programas de formacién profesional
y cientifica tanto a nivel de pregrado como de posgrado. Su objetivo es mantener y
generar conocimiento en diversas areas y aplicaciones de la realidad, asi como compartir
este conocimiento con diferentes sectores de la sociedad. Esto implica asegurar la
transmision de la herencia cultural a las nuevas generaciones a través de la ensefianza,
impulsar el desarrollo de la cultura mediante investigaciones cientificas y promover su
difusion en la sociedad (Ordorika, 2015).

La educacion superior se presenta como el camino principal para el desarrollo
profesional, con un impacto significativo en areas economicas, laborales, familiares y
sociales. Ademas, contribuye al crecimiento profesional y a las oportunidades de empleo,

mejorando asi las condiciones de vida. Se observa una marcada diferencia entre quienes
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han avanzado en su educacion superior o se han graduado y aquellos que no han tenido
acceso a ella. En comunidades con desafios sociales, el aumento de la participacion en la
educacion superior tiene el potencial de reducir significativamente la pobreza y fortalecer
los valores. Esto se debe a que la educacion superior proporciona herramientas
tecnoldgicas y educativas que pueden ser transformadoras. Cuando un estudiante aspira
a elevar su nivel de preparacion hacia un enfoque profesional, la educacion superior se
convierte en la opcion principal. A traves de ella, se adquieren conocimientos profundos
y se desarrolla la capacidad para trabajar en equipo, disefiar y administrar empresas, y
obtener resultados competitivos, tanto a nivel individual como grupal. En instituciones
educativas de excelencia que ofrecen una educacion actualizada y global, los estudiantes
adquieren conocimientos de alta calidad que les permiten contribuir al desarrollo
econdémico y social de su pais, al tiempo que mejoran notablemente su calidad de vida,
desarrollando habilidades y habitos de investigacion e innovacion (Ramos, 2019).

La educacidn superior en el Pert no es de caracter obligatorio; en cambio, se presenta
como una eleccion educativa adicional para aquellos que han completado su educacion
béasica en la escuela secundaria y desean continuar sus estudios en campos profesionales,
artisticos o técnicos. Por lo tanto, la demanda de educacién superior peruana se puede
entender de varias maneras: como el grupo de personas que, habiendo finalizado la
secundaria, deciden seguir estudiando en instituciones de educacion superior al postularse
para ingresar en ellas o como aquellos que, después de postularse, logran obtener una
vacante, es decir, quienes finalmente se matriculan. Ademas, es posible analizar la
demanda observando el nimero de estudiantes actualmente inscritos en programas de
educacidn superior, ya que no todos los que ingresan a estas instituciones finalmente se
matriculan en ellas (Yamada & Cérdenas, 2017).

El enfoque eurocéntrico que caracteriza al sistema de educacion superior en Peru es el
resultado de las relaciones histéricas entre la universidad y las estructuras de poder que
han existido a lo largo del tiempo, incluyendo la iglesia, el Estado y el mercado. La
universidad se ha organizado en torno a la promocion de saberes teologicos vinculados a
la conversion de las almas, la promocion y la preparacién de competencias para el

mercado global. El eurocentrismo representa un marco cultural, una memoria histérica y
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una perspectiva de conocimiento que se utiliza para estructurar todas las experiencias y
perspectivas individuales en un discurso universal que coloca a Europa y los Estados
Unidos en el centro. El sistema de educacion superior en Per( también refleja un orden
de colonialidad que perpetla la exclusion basada en la antigua jerarquia de privilegios
educativos, ya sea de origen aristocratico, basado en la pureza de la sangre o, mas
recientemente, en la riqueza material. Esto ha llevado a que las mayorias de la poblacion
sean excluidas del acceso a una educacion de calidad, incluyendo los conocimientos
indigenas y populares (Dumont, 2018).

En las universidades peruanas, existen varias modalidades para acceder a la educacion
superior, siendo la mas comun el proceso de admisidn a través de un examen. Este proceso
de admisién implica la administracion de pruebas escritas que abarcan una variedad de
temas en las areas de ciencias y letras, o incluso en ambas areas. Por lo general, estas
pruebas consisten en preguntas de opcion multiple para que los aspirantes elijan
respuestas. En algunos casos, también se incluyen pruebas de aptitud para evaluar
habilidades especificas. Es importante destacar que no existe una unica prueba de
admision a nivel nacional que permita evaluar la calidad de la educacion secundaria de
manera uniforme (Vilela et al., 2021).

En el Peru existen diferentes formas de acceder a la universidad ademaés del examen de
admision. Algunas de estas modalidades incluyen el ingreso directo a través de los
mejores resultados en el Centro Preuniversitario de cada universidad, el acceso basado en
el mérito académico al obtener los primeros y segundos lugares en la educacion
secundaria, y en ciertas universidades privadas, la seleccion de los candidatos se realiza
segun su desempefio en el tercio superior durante la educacion basica. La calidad
deficiente de la ensefianza ofrecida por la educacion béasica en Perd, junto con la
rigurosidad del examen de admisién que enfatiza el aprendizaje pasivo y basado en la
memorizacion, ha dado lugar a la aparicién de las [lamadas "academias preuniversitarias".
Estas instituciones no forman parte del sistema educativo oficial de Perd, pero atienden a
un gran numero de graduados de la educacion secundaria, las mismas que se dedican a
preparar para que puedan aprobar el examen de admision a la universidad (Navarrete,

2019).
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En Peru, la intervencion en las universidades ha sido histéricamente un tema delicado y
a menudo ha sido utilizado por gobiernos con intereses en mantener su control. Sin
embargo, fue durante el gobierno de Ollanta Humala que se produjo una de las mas graves
afectaciones a la autonomia de las instituciones universitarias, lo que resultdé en un
retroceso significativo. Esto se debié a que se utilizo el poder politico para tomar el
control de estas instituciones, alegando deficiencias en la calidad de la educacion como
pretexto. Esto se llevo a cabo a través de la promulgacion de la Ley Universitaria 30220,
que establecié la dependencia de todas las universidades en Peru respecto al poder
ejecutivo en turno, convirtiendo al Ministerio de Educacion en la entidad que regula todas
las universidades en el pais, tal como se establece en el articulo 01 de dicha ley (Vera &
Maita, 2021).

La relacion de subordinacién de las universidades al poder ejecutivo se concretd mediante
la creacion, a través de la Ley 30220 y especificamente su articulo 12, de la
Superintendencia Nacional de Educacién Universitaria (SUNEDU), que tenia la funcion
de controlar la gestion de las universidades a través de la imposicion de regulaciones y
normativas que chocaban con la garantia constitucional de autonomia de las
universidades, tal como se establece en el articulo 18 de la Constitucion, que establece
que cada universidad es autbnoma en su régimen normativo, de gobierno, académico,
administrativo y economico. La Ley Universitaria 30220 consolidé el control politico y
la dependencia de las universidades respecto al gobierno de turno, mediante un proceso
de "licenciamiento” en el cual todas las universidades, debian solicitar nuevamente su
reconocimiento como universidades ante la SUNEDU, cumpliendo con requisitos
conocidos como “condiciones basicas de calidad". En caso de no cumplir con estos
requisitos, podrian perder su estatus de universidad, aunque estas condiciones no
necesariamente garantizaban una mejora significativa en la calidad de la educacion
(Gallegos, 2017).

Conforme a la Ley Universitaria, las universidades se rigen por los siguientes principios
en su funcionamiento: la busqueda y difusion de la verdad, la excelencia académica, la
autonomia, la libertad de ensefianza, el fomento del espiritu critico y la investigacion, la

promocion de la democracia institucional, la meritocracia, la promocion del pluralismo,
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la tolerancia, el dialogo intercultural y la inclusién, la pertinencia y el compromiso con el
desarrollo del pais, la defensa de la vida y la dignidad humanas, la mejora constante de la
calidad academica, la promocion de la creatividad y la innovacion, la internacionalizacion
y el interés superior del estudiante, siendo estos principios son establecidos por el
Ministerio de Educacion del Perd; que a su vez enmarca los fines de educacion superior,
como son: Conservar, incrementar y perpetuar de manera continua el legado cientifico,
tecnoldgico, cultural y artistico de la humanidad; capacitar profesionales de alta calidad
de manera completa y con un solido sentido de responsabilidad social, conforme a las
demandas del pais; extender a la comunidad sus actividades y servicios para estimular su
transformacion y progreso; colaborar de manera efectiva en la promocion de la
democracia, el Estado de Derecho y la inclusion social; promover y llevar a cabo
investigaciones cientificas, tecnoldgicas y humanisticas, asi como la creacién intelectual
y artistica; difundir el conocimiento global en beneficio de la sociedad; preservar y
transmitir las multiples identidades culturales del pais; fomentar el desarrollo humano y
sostenible en el &mbito local, regional, nacional y global; y contribuir a la comunidad y
al progreso integral (Ruiz & Bricefio, 2020).

Respecto a la superintendencia, Luego de su transicion desde la Superintendencia
Nacional de Educacion Universitaria (Suneu), esta nueva entidad, Sunedu, se convertira
en el érgano operativo encargado del sistema de educacién universitaria. Sin embargo, a
pesar de las criticas que ha recibido, seguird estando vinculada al Ministerio de
Educacion. El consejo directivo de Sunedu estara compuesto por siete miembros, de los
cuales cinco seran seleccionados mediante un proceso de concurso publico a nivel
nacional. Uno de los miembros representara al Ministerio de Educaciéon y otro al
Concytec. El Ministerio de Educacion tendra la responsabilidad de convocar el concurso
publico para la eleccion de los cinco miembros restantes del consejo. De estos cinco, dos
seran provenientes de universidades nacionales y uno de universidades privadas. El
Consejo Nacional de Educacion (CNE) sera la entidad encargada de evaluar a estos
candidatos, incluyendo a los dos miembros adicionales. Asimismo, se establece la
creacion de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (Sunedu)

como un organismo publico técnico especializado que estara vinculado al Ministerio de
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Educacion. Esta entidad gozard de autonomia en términos técnicos, funcionales,
econdémicos, presupuestarios y administrativos para cumplir con sus responsabilidades,
que incluyen verificar si se cumplen las condiciones basicas de calidad para ofrecer
servicios de educacion superior universitaria (Congreso de la Republica, 2014).
Respecto al bachiller automatico, el dictamen presenta importantes cambios en los
requisitos para obtener el grado de bachiller. En este sentido, los estudiantes de pregrado
que completen exitosamente sus cursos y creditos ya no podran obtener el grado con un
Unico tramite administrativo como antes. Segln esta ley, que estd pendiente de ser
promulgada por el Poder Ejecutivo, se establece que los estudiantes universitarios
deberan presentar y defender un trabajo de investigacion, similar a una tesina, que sera
elaborado a lo largo de los Gltimos ciclos de su carrera, con la ayuda del curso de tesis.
Es fundamental destacar que este trabajo no equivale a una tesis. Ademas, se requerira
que el estudiante demuestre su competencia en un idioma extranjero, preferiblemente el
inglés, aunque también se aceptara una lengua nativa. Es importante sefialar que esta ley
no tendra efecto retroactivo, lo que significa que no afectara a los estudiantes que ya se
encuentren en los ciclos finales de su carrera al momento de la eventual promulgacion del
dictamen. En cambio, se aplicara a aquellos que ingresen a la universidad después de ese
evento (Congreso de la Republica, 2014).

Respecto al titulo profesional, en cuanto a la obtencion del titulo profesional de
licenciado, el texto establece que el candidato debe ser bachiller de manera obligatoria y,
ademas, presentar una tesis de investigacion junto con otros requisitos administrativos
necesarios. En otras palabras, se diferencia el requisito de obtener el titulo de licenciado
respecto al bachillerato al requerir la presentacion de una tesis de investigacion adicional.
No obstante, es importante destacar que el requisito de la tesis es flexible, permitiendo
que el bachiller pueda presentar un trabajo de suficiencia profesional u otra modalidad
que la universidad pueda establecer, como es el caso actual de los cursos de actualizacién
profesional. Un articulo relevante sefiala que el titulo profesional solo se podra obtener
en la universidad en la que el estudiante haya completado sus créditos, lo que significa

que la obtencion de la licenciatura no podra realizarse en una universidad diferente de
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aquella en la que se completaron los requisitos académicos (Congreso de la Republica,
2014).

Respecto a las nuevas universidades, las universidades recien establecidas que deseen
obtener la autorizacion para funcionar deberdn cumplir con requisitos especificos. Esto
incluye la necesidad de contar con una bolsa de trabajo, instalaciones adecuadas y equipos
apropiados. Ademas, los programas académicos que ofrezcan deben ser capaces de
atender tanto la cantidad como la calidad de las carreras propuestas en su area de
influencia. Un requisito importante es que al menos el 30% de su cuerpo docente debe
poseer el titulo de doctor. Ademas, estas instituciones deberan tener al menos dos
facultades en funcionamiento (Congreso de la Republica, 2014).

Respecto a la responsabilidad social, la responsabilidad social universitaria se refiere a la
gestion ética y efectiva de los impactos que una universidad genera en la sociedad a través
de sus actividades académicas, de investigacion, servicios de extension y su participacion
en el desarrollo del pais en diversas formas y escalas. Esto también implica manejar
adecuadamente las relaciones entre los miembros de la comunidad universitaria, asi como
su impacto en el medio ambiente y en otras organizaciones, tanto publicas como privadas,
que estan involucradas. La responsabilidad social universitaria es esencial para la vida de
la universidad y contribuye al desarrollo sostenible y al bienestar de la sociedad en su
conjunto. Requiere el compromiso de todos los miembros de la comunidad universitaria.
Cada universidad debe promover la implementacion de la responsabilidad social y
reconocer los esfuerzos de las diversas partes interesadas y miembros de la comunidad
universitaria que trabajan en esta direccion. Se espera que las universidades dedigquen al
menos el 2% de su presupuesto a iniciativas de responsabilidad social y establezcan
mecanismos que fomenten su desarrollo a través de proyectos especificos y la creacion
de fondos concursables con este propdsito (Congreso de la Republica, 2014).

La calidad se entiende como el nivel de concordancia entre las acciones llevadas a cabo
por una universidad o programa académico para implementar su mision y propdésito
institucional, y los resultados obtenidos a través de dichas acciones. Los propdsitos
institucionales representan el compromiso formal que la universidad establece con la

promocion del conocimiento, el desarrollo del pais y la formacion integral de los
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estudiantes. Estos propdsitos estan orientados por las necesidades de la sociedad, que se
expresan en términos de la demanda y oferta del mercado laboral, asi como en las
expectativas de la comunidad académica, expertos y la problematica social y politica del
entorno en el que opera la universidad. Ademas, también estan influenciados por las
demandas internas que se derivan de la historia institucional, la vision y mision de la
universidad, y su identidad Unica en comparacién con otras instituciones educativas
universitarias (Varea & Coral, 2017).

El concepto de calidad educativa superior se reconoce como un constructo que abarca
multiples factores. Este entendimiento es ampliamente aceptado a nivel internacional, y
se considera que este término sirve como un indicador que refleja la integracion, la
interaccién y el funcionamiento efectivo de diversos componentes que garantizan el
cumplimiento de los objetivos de la educacion. Estos objetivos se centran en el logro de
metas de aprendizaje y en la formacion de ciudadanos responsables. Los componentes
clave que contribuyen a la calidad educativa superior incluyen el disefio adecuado de
planes y programas de estudio, la exigencia y profesionalizacion de los procesos de
ensefianza, la utilizacién de recursos didacticos de alta calidad, la disponibilidad de un
entorno y una infraestructura que fomenten el aprendizaje, asi como la formacién de
profesionales e investigadores competentes. También implica la implementacion de
programas que involucren a diversos actores en el proceso educativo (Briones, 2018).
Cuando hablamos de calidad en educacion superior, los estandares que la definen se
centran en aquellos elementos que facilitan el logro de los propdsitos fundamentales de
los sistemas educativos. Estos propdsitos se resumen en que los estudiantes adquieran un
conocimiento significativo de acuerdo a lo establecido en el programa de estudio y que,
como resultado, se forme una ciudadania informada y responsable. En el caso de la
educacion superior, se busca la formacion de profesionales, tecnélogos y cientificos con
las habilidades necesarias para contribuir a una mejor calidad de vida tanto personal como
regional (Diaz, 2015).

La calidad del servicio educativo superior abarca aspectos como la investigacion, el
desarrollo tecnoldgico y la innovacion, en todas sus posibles manifestaciones para medir

la generacién de conocimiento, y su vinculacién con diversos sectores, como el sector
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productivo, las empresas, los graduados y los sectores menos favorecidos, entre otros. Es
por esta razon que los elementos relacionados con la evaluacion de la investigacion y su
interaccion con diferentes contextos, que van mas alla de lo estrictamente educativo, son
parcialmente los que orientan las discusiones y cambios en las perspectivas y modelos
relativos a la calidad de la educacion superior (Cabrera & Davyt, 2017).

La dimension gestion de la carrera de la calidad del servicio educativo en el nivel superior,
se refiere a la planificacion, organizacion y control que incluye percepcion respecto a la
planeacion, metas, gestion de calidad, la comunicacion efectiva, el sistema de
informacion, la cultura adecuada, motivacion e incentivos en el proceso de ensefianza y
el aprendizaje de los estudiantes a nivel universitario (Aguirre, 2022).

La dimension formacion profesional de la calidad del servicio educativo en el nivel
superior, se refiere a los aspectos de investigacion y proyeccion en el aspecto social, el
mismo que incluye el proceso completo de la extension con investigacion en todos los
niveles profesionales, ademas de la infraestructura, el equipamiento y su respectivo
mantenimiento (Aguirre, 2022).

La dimension servicios de apoyo de la calidad del servicio educativo en el nivel superior,
se refiere al grado de satisfaccion de la comunidad estudiantil universitaria respecto a
todos los servicios complementarios que la universidad opta por brindar referido al
aspecto educativo, pero también de esparcimiento, alimentacion y proyectos (Aguirre,
2022).

La satisfaccion se refiere a un estado mental que surge en respuesta a la retroalimentacion
del cerebro, donde diferentes regiones evallan su potencial energético y generan una
sensacion de saciedad o insatisfaccion extrema. Ademas, la satisfaccion implica una
sensacion de complacencia o, por el contrario, de decepcion, que resulta de comparar la
experiencia del producto con las expectativas previas de beneficio personal. Si el
resultado es inferior a las expectativas, los usuarios se sienten completamente
insatisfechos; por otro lado, si el resultado cumple con las expectativas, los usuarios se
sienten muy satisfechos o contentos con el servicio recibido (Manrique & Sanchez, 2019).
La satisfaccidn es una nocidn que puede ser interpretada y entendida de diversas maneras

dependiendo de la perspectiva desde la cual se analice, ya sea desde un enfoque
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psicolégico, filoséfico, socioldgico, antropoldgico, econdmico, administrativo, o de
marketing. En este contexto, se exploran las perspectivas psicoldgicas, filosoficas y de
marketing en relacion con la satisfaccion de los estudiantes. Ademas, se presentan
antecedentes sobre como se mide la satisfaccion del ‘cliente’ en relacion con la calidad de
los bienes o servicios que recibe. Sin embargo, es importante aclarar que los estudiantes
no son simples clientes que pasivamente reciben servicios educativos, sino que son
actores criticos en su propio proceso de aprendizaje, y, por lo tanto, representan un valioso
recurso para la sociedad actual y futura (Sanchez, 2018).

La satisfaccion académica se refiere a la evaluacion positiva que generalmente hacen los
estudiantes de los productos y experiencias relacionados con su educacion, considerando
sus necesidades y aspiraciones. Por lo que es esencial comprender que la satisfaccion de
los estudiantes desempefia un papel fundamental en los programas y planes de gestion de
las instituciones que brindan servicio educativo, ya que estas instituciones tienen como
objetivo principal proporcionar educacion a los estudiantes, siendo el logro de este
objetivo se evidencia a través de la satisfaccion y la retencion de los estudiantes en las
instituciones educativas. Por lo tanto, todas las etapas que se planifican para facilitar la
ensefianza y el aprendizaje se enfocan en un objetivo comun de excelencia, que abarca
todos los aspectos necesarios para que estas etapas se lleven a cabo de la mejor manera
posible, incluyendo las areas de estudio, servicios de biblioteca, cafeterias, areas verdes,
servicios administrativos, instalaciones deportivas, estacionamiento y limpieza de todas
estas areas (Sandoval et al., 2016).

La satisfaccion del estudiante universitario se refiere a su estado emocional y actitud
frente a una situacion especifica, la cual influye en su comportamiento. Esta satisfaccion
esta estrechamente relacionada con como percibe los diversos aspectos de su experiencia
educativa. Ademas, la universidad debe garantizar que las experiencias académicas sean
eficaces en multiples areas, con el propoésito de que los alumnos se sientan contentos y
conformes con los programas de estudio, las relaciones interpersonales, los métodos de
ensefianza, la evaluacion, las instalaciones y las actividades extracurriculares (Candelas

etal., 2013).
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La satisfaccion de los estudiantes universitarios representa el estado emocional o el
esfuerzo por satisfacer una necesidad por parte del estudiante, y esta directamente
relacionada con la calidad del servicio de educacion que se ofrece. Por lo tanto, en un
contexto donde la educacion busca obtener la acreditacion de la calidad en el servicio que
proporciona, la satisfaccion se convierte en un factor esencial que no se puede pasar por
alto y debe ser evaluada y comprendida (Cadena et al., 2015).

La satisfaccion de los estudiantes refleja la eficacia de los servicios tanto académicos
como administrativos. Esto incluye la satisfaccion del estudiante con respecto a sus
cursos, sus interacciones con profesores y compafieros, asi como la calidad de las
instalaciones y los recursos disponibles. La perspectiva del estudiante, influenciada por
sus percepciones, expectativas y necesidades, se convierte en un indicador crucial para la
mejora de la gestion y el desarrollo de los programas académicos; es decir, la satisfaccion
de los estudiantes se describe como la percepcion positiva que los estudiantes tienen de
los resultados y las vivencias relacionadas con su educacion, basada en la consideracién
de sus necesidades individuales y en el cumplimiento de sus expectativas (Gento & Vivas,
2003).

La dimension satisfaccion con la docencia, se refiere la satisfaccion de los estudiantes
con el rendimiento académico del profesor, que desempefia el papel principal en el
proceso de ensefianza de los estudiantes (Peralta et al., 2020).

La dimension satisfaccion con la tutoria, se refiere a la satisfaccion de los estudiantes de
nivel universitario enfocado en el tutor que tiene como finalidad principal orientarlos
académicamente en lo que tenga duracion el proceso superior educativo (Peralta et al.,
2020).

La dimension satisfaccion con los servicios institucionales, se refiere a la satisfaccion
enfocada en el apoyo que los estudiantes universitarios reciben en las diversas areas de
servicio social, becas y otros vinculados al aspecto de insercién laboral y oportunidades
(Peralta et al., 2020).

La dimension satisfaccion con la infraestructura educativa, se refiere a la satisfaccion con
los diversos equipos e instalaciones que aportan al bienestar social y sobre todo al

aprendizaje (Peralta et al., 2020).
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En referencia a los antecedentes y el desarrollo de las teorias, se considera como problema
general:

¢De qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil
universitario en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad
Nacional San Luis Gonzaga — 2023?

Y, asimismao, sus problemas especificos, como son:

PE1: ;De qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la satisfaccion con
la docencia en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad
Nacional San Luis Gonzaga — 2023?

PE2: ;De qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la satisfaccion con
la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional
San Luis Gonzaga — 2023?

PE3: ¢De qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la satisfaccion con
los servicios institucionales en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023?

PE4: ;De qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la satisfaccion con
la infraestructura educativa en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023?

La investigacion es importante porque va permitir en su culminacion, fortalecer las
estrategias en calidad educativa universitaria de la facultad involucrada e implementar o
mejorar segun el caso los planes o programas educativos superiores que admitan mejorar
cada vez masy elevar el desempefio docente e impactar en el rendimiento académico del
estudiante universitario que finalmente permita la formacion de calidad y se refleje en
graduados con alta capacidad académica que se desenvuelvan en al campo laboral.

Se justifica la investigacion en el aspecto teérico, ya que la investigacion forjara una
nueva estructuracion literaria que permita comprender la conceptualizacion de las
variables calidad educativa superior y satisfaccion estudiantil universitario mediante la
revision de articulos cientificos y siguiendo las recomendaciones de entidades afin a la
educacion superior universitaria para aportar de esa manera al comunidad cientifica;

ademas, el presente estudio servird de punto de partida para proximos similares, debido a
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que la facultad elegida no cuenta con estudios previos de misma indole y variables, por
lo que su aporte es de manera gnoseoldgica.

Se justifica también en el aspecto practico, debido a que el fortalecimiento de la calidad
educativa involucra mejoramiento de las medidas educativas enfocada en el docente y
administrativos, ademas de medidas fisicas como la infraestructura civil y tecnolégicas,
conllevando esto obtener la sostenibilidad en el tiempo de la calidad, todo basado en las
recomendaciones y limitaciones de los organismos pertinentes que rigen la educacion
superior permitiendo elevar la imagen institucional de la facultad involucrada y la
universidad pertinente; asimismo, existe un beneficio derivado a los estudiantes en el
proceso de formacion, que encamina una educacion adecuada a la actualidad con planes
de estudio a la vanguardia con resultante de profesionales altamente preparados en su
carrera profesional y con aporte a la investigacion e innovacion segln las exigencias
pedidas hoy en dia.

Asimismo, se justifica en el aspecto metodologico, debido a que el desarrollo general del
presente estudio estd basado en el método cientifico como método general de
investigacién, ademas propondra su propia ruta metodoldgica con un tipo y disefio de
estudio, que ademd&s usard técnicas e instrumentos de investigacion que admitiran
alcanzar los objetivos de investigacion.

Finalmente, el estudio al conocer los niveles de las variables, conocera las caracteristicas
de las situaciones fisicas o subjetivas con problematica a resolver, por lo que en el
apartado de recomendaciones se propondra el mejoramiento desde la perspectiva de la
informacidn obtenida en la investigacion de campo y correspondientes a los instrumentos
que se adhieran a la realidad y pertinencia del estudio.

Es asi que la presente investigacion plantea como objetivo general:

Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la satisfaccién
estudiantil universitario en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Y su alcance sera mediante los objetivos especificos:
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OEL: Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la docencia en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

OE2: Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

OE3: Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con los servicios institucionales en la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

OE4: Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la infraestructura educativa en la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

Asimismo, se plantea las hipotesis pertinentes al estudio de manera general:

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil universitario en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia
de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Asimismo, de manera especifica:

HEL: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la docencia en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

HE2: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

HE3: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con los servicios institucionales en la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

HE4: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la infraestructura educativa en la Facultad de Ingenieria de Minas y

Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023
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II. ESTRATEGIA METODOLOGICA
2.1. Tipo de investigacion
Segun los datos a recolectar, la investigacion es de tipo cuantitativa, la misma que es una
técnica organizada de recoleccion y analisis de datos obtenidos de distintas fuentes, que
utiliza medios matematicos y estadisticos para medir y entender el problema que se esta
investigando (Bernal, 2010).
2.2. Nivel de investigacion
Es de nivel descriptivo — correlacional, debido a que el estudio analizara las
particularidades de las variables en un entorno especifico, por otro lado, pretende definir
al nivel de asociacién de las variables sostenido por la estadistica inferencial, es decir, un
analisis bivariado (Valderrama, 2013).
2.3. Disefio de investigacion
Es de disefio no experimental transeccional, debido a que la investigacion no manipulara
ninguna de las variables seleccionadas, siendo su analisis tal y como es dado en el
contexto original, ademas la recoleccion y observacion de datos, sera en un Gnico tiempo
determinado (Hernandez et al., 2010).
El esquema determinado para el citado disefio es como sigue a continuacion:

Figura 1.
Disefio de investigacion

Donde:

M: Muestra de estudio

Ox: observacion de la variable X (Calidad del servicio educativo).

Ov: Observacion de la variable Y (Satisfaccion estudiantil universitario).

r: Correlacién de variables.
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2.4. Poblacion y muestra

2.4.1. Poblacion

La poblacion de investigacion es la union de personas, procesos, entidades, etc., que
constituyen un contexto de interés en la cual recaeré el estudio; estos tienen caracteristicas
similares y su analisis sera vital para dar solucion o permitir la mejora al fenémeno de
interés (Ocegueda, 2004). En ese sentido, la poblacion esta conformada por todos los
estudiantes de los ciclos Il al X pertinentes al periodo academico 2023-1 de la Facultad

de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad San Luis Gonzaga, segln la tabla

siguiente:
Tabla 1.
Poblacion de investigacion
CICLO MINAS METALURGIA POBLACION
I 31 33 64
VI 34 25 59
VIl 85 75 160
X 37 55 92
POBLACION 187 188 375

2.4.2. Muestra

La muestra de estudio es un subconjunto de la poblacion que se destaca por ser objeto de
demostracion del estudio; siempre son pertinentes a los elementos de la poblacion de
estudio en tiempo y espacio; tiene como finalidad principal generalizar los resultados
obtenidos. Segun Lopez & Fachelli (2015) el céalculo para poblaciones finitas seré:

- NZ2% p.q
~ (N—1)e2+Z2.p.q

n
Donde:
N = Tamafio de poblacion.
n = Tamafio de muestra.
p = Proporcion de trabajadores.
g = p — 1 Probabilidad de trabajadoras.
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e = Margen de error muestral o = 0,05.
Z = Nivel de significancia del 95% (1,96).

Entonces, reemplazando los datos se obtiene:
B 375(1,96)2.(0,50). (0,50)
"= (375 — 1)(0,05)2 + (1,96)2. (0,50). (0,50)
_ 360.15
~0.935 + 0.9604

_360.15
"= 18954

n = 190.01266

n

n = 190 estudiantes

Tabla 2.
Muestra de investigacion
CICLO POBLACION | REPRESENTATIVIDAD | MUESTRA
I 64 17.07% 32
VI 59 15.73% 30
VI 160 42.67% 81
X 92 24.53% 47
MUESTRA 375 100% 190

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion usa la técnica de la encuesta, la misma que permite obtener informacion

acerca de la muestra seleccionada a través de instrumentos detallados, donde la

informacién es recopilada mediante el uso de preguntas que se direccionan a los

indicadores deseados y responden a la controversia antes planteada (Yuni & Urbano,

2014).

Para medir la variable calidad del servicio educativo, se usaré el cuestionario denominado

“Escala de Calidad del Servicio Educativo en Educacién Superior” elaborado por Moénica

Aguirre en el afio 2022, el instrumento consta de 3 dimensiones (gestion de la carrera,

formacion profesional y servicios de apoyo) y 14 items medidas con escala de Likert
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(totalmente en desacuerdo=1, en desacuerdo=2, indeciso=3, de acuerdo=4 y totalmente
de acuerdo=5) con valoracion final de alta, media y baja calidad del servicio educativo;
la validacién de contenido del instrumento fue mediante juicio de expertos y a través de
la “V” de Aiken que obtuvo como resultado Vaiken=1.000 con significancia p<0.05,
ademas la confiabilidad del instrumento fue a través del indice KM0=0.918 que indica
valores excelente para aplicar.

Para medir la variable satisfaccion estudiantil universitario, se usard el cuestionario
denominado “Escala de Satisfaccion Estudiantil Universitaria” elaborado por Peralta,
Surdez y Garcia en el afio 2020, el instrumento consta de 4 dimensiones (satisfaccion con
la docencia, satisfaccion con la tutoria, satisfaccion con los servicios institucionales y
satisfaccion con la infraestructura educativa) y 29 items medidas con escala de Likert
(totalmente insatisfecho=1, insatisfecho=2, satisfecho=3, muy satisfecho=4 y totalmente
satisfecho=5) con valoracion final de alta, media e insatisfaccion estudiantil universitaria;
la validacion de contenido fue mediante el juicio de expertos y mediante correlaciones
mayores a 0.65 y p=0.012, ademas la confiabilidad del instrumento fue a través del alfa

de Cronbach 0.855 que indica alta confiabilidad para aplicar.

2.6. Técnicas de analisis e interpretacion de datos

A continuacion de haber recogido los datos en los distintos instrumentos antes sefialado,
se procedera a clasificar la informacion obtenida, luego se hard un ordenamiento segun
variables y dimensiones, para luego se procedera al filtro de los datos para evitar errores,
se calificara y codificara de acuerdo a los niveles y rangos, se tabulara los datos
descriptivos e inferenciales, finalmente se interpretara en graficos y tablas segun las
necesidades y objetivos de la investigacion.

Es necesario acotar, que el procesamiento da datos se llevara a cabo con el uso de software
estadistico IBM SPSS v.25 y el Microsoft Excel 2016, que permita analizar la estadistica
inferencial y descriptiva respectivamente de los datos para fines de demostracion de la

presente investigacion.

40



I11. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

Tabla 3.
Frecuencia y porcentaje de la variable calidad del servicio educativo
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido |REGULAR 3 1,6 1,6 1,6
ALTA 187 98,4 98,4 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 2.

Frecuencia y porcentaje de la variable calidad del servicio educativo

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Porcentaje

REGULAR

ALTA
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

En la tabla 3 y la figura 2 se observan los resultados descriptivos de la variable calidad
del servicio educativo superior en estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia; se observa un nivel alto de calidad en un 98.4%, seguido un nivel regular en

un 1.6% segun las apreciaciones de la muestra de estudio.
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Tabla 4.
Frecuencia y porcentaje de la dimension gestion de la carrera de la calidad del servicio
educativo

GESTION DE LA CARRERA
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 1 5 5 5
ALTA 189 99,5 99,5 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 3.

Frecuencia y porcentaje de la dimension gestion de la carrera de la calidad del servicio
educativo

GESTION DE LA CARRERA

Porcentaje

REGULAR ALTA
GESTION DE LA CARRERA

En la tabla 4 y la figura 3 se observan los resultados descriptivos de la dimension gestion
de la carrera en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia; se observa un nivel alto
de calidad respecto a la gestidn de la carrera en un 99.5%, seguido un nivel regular en un

0.5% segun las apreciaciones de la muestra de estudio.
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Tabla 5.
Frecuencia y porcentaje de la dimension formacion profesional de la calidad del
servicio educativo

FORMACION PROFESIONAL
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 4 2,1 2,1 2,1
ALTA 186 97,9 97,9 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 4.

Frecuenciay porcentaje de la dimensién formacion profesional de la calidad del
servicio educativo

FORMACION PROFESIONAL

Porcentaje

2,11%

REGULAR
FORMACION PROFESIONAL

ALTA

En la tabla 5 y la figura 4 se observan los resultados descriptivos de la dimension
formacion profesional en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia; se observa un
nivel alto de calidad respecto a la formacién profesional en un 97.9%, seguido un nivel

regular en un 2.1% segun las apreciaciones de la muestra de estudio.
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Tabla 6.
Frecuencia y porcentaje de la dimensién servicios de apoyo de la calidad del
servicio educativo

SERVICIOS DE APOYO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |REGULAR 18 9,5 9,5 9,5
ALTA 172 90,5 90,5 100,0
Total 190 100,0 100,0

Figura 5.
Frecuencia y porcentaje de la dimensiédn servicios de apoyo de la calidad del servicio
educativo

SERVICIOS DE APOYO

Porcentaje

REGULAR ALTA
SERVICIOS DE APOYO

En latabla 6 y lafigura 5 se observan los resultados descriptivos de la dimension servicios
de apoyo en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia; se observa un nivel alto de
calidad respecto a los servicios de apoyo en un 90.5%, seguido un nivel regular en un

9.5% segun las apreciaciones de la muestra de estudio.
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Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad formula su plan estratégico con la
participacion de la comunidad universitaria y de sus grupos de interés para orientar su
gestion instituciona™ de la calidad del servicio educativo

La facultad formula su Plan estratégico con la participacion de la comunidad
universitaria y de sus grupos de interés para orientar su gestion instituciona
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indeciso 6 3,2 3,2 3,2
De acuerdo 36 18,9 18,9 22,1
Totalmente de acuerdo 148 77,9 77,9 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 6.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad formula su Plan estratégico con la
participacion de la comunidad universitaria y de sus grupos de interés para orientar su
gestién instituciona” de la calidad del servicio educativo

La facultad formula su Plan estratégico con la participacién de la comunidad universitaria y de sus grupos de
interés para orientar su gestién instituciona

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Indeciso

La facultad formula su Plan estratégico con la participacion de la
comunidad universitaria y de sus grupos de interes para orientar su ...

En la tabla 7 y figura 6 se observa que el 77.9% esta totalmente de acuerdo con el plan
estratégico de la facultad el cual considera a la comunidad universitaria y su grupo de

interés.
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Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad cuenta con un plan operativo que da a
conocer permanentemente a docentes, estudiantes y administrativos™ de la calidad del
servicio educativo

La facultad cuenta con un plan operativo que da a conocer permanentemente a
docentes, estudiantes y administrativos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indeciso 4 2,1 2,1 2,1
De acuerdo 26 13,7 13,7 15,8
Totalmente de acuerdo 160 84,2 84,2 100,0

Total 190 100,0 100,0

Figura 7.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad cuenta con un plan operativo que da a
conocer permanentemente a docentes, estudiantes y administrativos™ de la calidad del
servicio educativo

La Facultad cuenta con un plan operativo que da a conocer permanentemente a docentes, estudiantes y
administrativos

Porcentaje

Indeciso De acuerdo

Totalmente de acuerdo

La Facultad cuenta con un plan operativo que da a conocer
permanentemente a docentes, estudiantes y administrativos

En la tabla 8 y figura 7 se observa que el 84.2% esta totalmente de acuerdo con el plan
operativo de la facultad y que da a conocer a los docentes, estudiantes y administrativos.
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Tabla

9.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad tiene implementado un Sistema de
Gestion de Calidad para los procesos académicos y administrativos™ de la calidad del
servicio educativo

La facultad tiene implementado un Sistema de Gestion de Calidad para los
procesos académicos y administrativos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indeciso 7 3,7 3,7 3,7
De acuerdo 12 6,3 6,3 10,0
Totalmente de acuerdo 171 90,0 90,0 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 8.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad tiene implementado un Sistema de
Gestion de Calidad para los procesos académicos y administrativos™ de la calidad del
servicio educativo

La facultad tiene implementado un Sistema de Gestion de Calidad para los procesos académicos y
administrativos

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Indeciso

La facultad tiene implementado un Sistema de Gestion de Calidad para
los procesos académicos y administrativos

En latabla 9y figura 8 se observa que el 90% esta totalmente de acuerdo en que la facultad
cuente con un sistema de gestién de calidad para todos los procesos académicos y

administrativos.
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Tabla 10.

Frecuencias y porcentajes del item "La Universidad ofrece un programa de actividades
que ayuda a identificarte con la cultura organizacional de la facultad: es decir, con sus
valores y principios" de la calidad del servicio educativo

La Universidad ofrece un programa de actividades que ayuda a identificarte
con la cultura organizacional de la facultad: es decir, con sus valores y
principios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |Indeciso 15 7,9 7,9 7,9
De acuerdo 17 8,9 8,9 16,8
Totalmente de acuerdo 158 83,2 83,2 100,0
Total 190 100,0 100,0

Figura 9.

Frecuencias y porcentajes del item "La Universidad ofrece un programa de actividades
que ayuda a identificarte con la cultura organizacional de la facultad: es decir, con sus
valores y principios" de la calidad del servicio educativo

La Universidad ofrece un programa de actividades que ayuda a identificarte con la cultura organizacional de la
facultad: es decir, con sus valores y principios

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

La Universidad ofrece un programa de actividades que ayuda a
identificarte con la cultura organizacional de la facultad: es decir,cons...

En la tabla 10 y figura 9 se observa que el 83.2% esta totalmente de acuerdo con los
programas de actividades que admitan identificarse con la cultura organizacional de la

facultad, con sus principios y valores.
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Tabla 11.
Frecuencias y porcentajes del item "La facultad implementa un sistema de informacion
y comunicacion eficaz™ de la calidad del servicio educativo

La facultad implementa un sistema de informacién y comunicacion eficaz

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indeciso 16 8,4 8,4 8,4
De acuerdo 10 53 53 13,7
Totalmente de acuerdo 164 86,3 86,3 100,0

Total 190 100,0 100,0
Figura 10.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad implementa un sistema de informacion
y comunicacion eficaz" de la calidad del servicio educativo

La facultad implementa un sistema de informacion y comunicacion eficaz

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Indeciso

La facultad implementa un sistema de informacion y comunicacion eficaz

En la tabla 11 y figura 10 se observa que el 86.3% esta totalmente de acuerdo que la

facultad implementa sistemas de informacion eficaz, asi como la comunicacion efectiva.
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Tabla 12.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad cuenta con una gestion de tramites
académico —administrativos eficiente y oportuna™ de la calidad del servicio educativo

eficiente y oportuna.

La facultad cuenta con una gestion de trdmites académico —administrativos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indeciso 21 11,1 11,1 11,1
De acuerdo 20 10,5 10,5 21,6
Totalmente de acuerdo 149 78,4 78,4 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 11.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad cuenta con una gestion de tramites
académico —administrativos eficiente y oportuna™ de la calidad del servicio educativo

Porcentaje

La facultad cuenta con una gestién de tramites académico -administrativos eficiente y oportuna.

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

La facultad cuenta con una gestién de tramites académico -

administrativos eficiente y oportuna.

En la tabla 12 y figura 11 se observa que el 78.4% esta totalmente de acuerdo en que la

facultad cuente con tramites administrativos y académicos oportunos y eficientes.
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Tabla 13.

Frecuencias y porcentajes del item "Consideras que el Plan de Estudios de tu carrera
es pertinente para formar al profesional que la sociedad espera” de la calidad del
servicio educativo

Consideras que el Plan de Estudios de tu carrera es pertinente para formar al
profesional que la sociedad espera

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |Indeciso 7 3,7 3,7 3,7
De acuerdo 7 3,7 3,7 7,4
Totalmente de acuerdo 176 92,6 92,6 100,0

Total 190 100,0 100,0

Figura 12.

Frecuencias y porcentajes del item "Consideras que el Plan de Estudios de tu carrera
es pertinente para formar al profesional que la sociedad espera” de la calidad del
servicio educativo

Consideras que el Plan de Estudios de tu carrera es pertinente para formar al profesional que la sociedad
espera

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Consideras que el Plan de Estudios de tu carrera es pertinente para
formar al profesional que la sociedad espera

En latabla 13 y figura 12 se observa que el 92.6% esta totalmente de acuerdo que el plan

de estudios sea pertinente a la carrera profesional.
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Tabla 14.

Frecuencias y porcentajes del item "Las estrategias de ensefianza-aprendizaje que
utilizan tus profesores de la carrera son efectivas porque ayudan a lograr los objetivos
planteados en el syllabus” de la calidad del servicio educativo

Las estrategias de ensefianza-aprendizaje que utilizan tus profesores de la
carrera son efectivas porque ayudan a lograr los objetivos planteados en el
syllabus

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |Indeciso 7 3,7 3,7 3,7
De acuerdo 18 9,5 9,5 13,2
Totalmente de acuerdo 165 86,8 86,8 100,0
Total 190 100,0 100,0

Figura 13.

Frecuencias y porcentajes del item "Las estrategias de ensefianza-aprendizaje que
utilizan tus profesores de la carrera son efectivas porque ayudan a lograr los objetivos
planteados en el syllabus"” de la calidad del servicio educativo

Las estrategias de ensefianza-aprendizaje que utilizan tus profesores de la carrera son efectivas porque
ayudan a lograr los objetivos planteados en el syllabus

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Las estrategias de ensefianza-aprendizaje que utilizan tus profesores de
la carrera son efectivas porque ayudan alograr los objetivos planteado...

En la tabla 14 y figura 13 se observa que el 86.8% esta totalmente de acuerdo con las
estrategias de ensefianza-aprendizaje que usan los docentes de las carreras para alcanzar

el objetivo del syllabus.
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Tabla 15.

Frecuencias y porcentajes del item "Las actividades de investigacion insertas en el plan
de estudios de tu carrera contribuyen de manera directa a desarrollar las competencias
para la investigacion de los estudiantes” de la calidad del servicio educativo

Las actividades de investigacion insertas en el plan de estudios de tu carrera
contribuyen de manera directa a desarrollar las competencias para la
investigacion de los estudiantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indeciso 5 2,6 2,6 2,6
De acuerdo 6 3,2 3,2 5,8
Totalmente de acuerdo 179 94,2 94,2 100,0
Total 190 100,0 100,0

Figura 14.

Frecuencias y porcentajes del item "Las actividades de investigacion insertas en el plan
de estudios de tu carrera contribuyen de manera directa a desarrollar las competencias
para la investigacion de los estudiantes” de la calidad del servicio educativo

Las actividades de investigacion insertas en el Plan de estudios de tu carrera contribuyen de manera directa a
desarrollar las competencias para la investigacion de los estudiantes

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Las actividades de investigacion insertas en el Plan de estudios de tu
carrera contribuyen de manera directa a desarrollar las competencias ...

En la tabla 15 y figura 14 se observa que el 94.2% esta totalmente de acuerdo que las
actividades de investigacion contribuyen a desarrollar las competencias de los

estudiantes.
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Tabla 16.

Frecuencias y porcentajes del item "Consideras que se desarrollan, de manera
oportuna y acertada, todos los contenidos propuestos en los silabos™ de la calidad del
servicio educativo

Consideras que se desarrollan, de manera oportuna y acertada, todos los
contenidos propuestos en los silabos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indeciso 8 4,2 4,2 4.2
De acuerdo 9 4,7 4,7 8,9
Totalmente de acuerdo 173 91,1 91,1 100,0

Total 190 100,0 100,0

Figura 15.

Frecuencias y porcentajes del item "Consideras que se desarrollan, de manera
oportuna y acertada, todos los contenidos propuestos en los silabos™ de la calidad del
servicio educativo

Consideras que se desarrollan, de manera oportuna y acertada, todos los contenidos propuestos en los
silabos

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Consideras que se desarrollan, de manera oportuna y acertada, todos los
contenidos propuestos en los silabos

En la tabla 16 y figura 15 se observa que el 91.1% esta totalmente de acuerdo que de
desarrollan acetada y de forma oportuna los contenidos propuestos en el silabo de la

carrera profesional.
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Tabla 17.
Frecuencias y porcentajes del item "La facultad cuenta con actividades
extracurriculares para el bienestar de toda la comunidad universitaria” de la calidad
del servicio educativo

la comunidad universitaria

La facultad cuenta con actividades extracurriculares para el bienestar de toda

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |[En desacuerdo 2 1,1 1,1 1,1
Indeciso 22 11,6 11,6 12,6
De acuerdo 55 28,9 28,9 41,6
Totalmente de acuerdo 111 58,4 58,4 100,0

Total 190 100,0 100,0
Figura 16.

Frecuencias y porcentajes del item "La facultad cuenta con actividades
extracurriculares para el bienestar de toda la comunidad universitaria™ de la calidad
del servicio educativo

La facultad cuenta con actividades extracurriculares para el bienestar de toda la comunidad universitaria

Porcentaje

En desacuerdo

La facultad cuenta con actividades extracurriculares para el bienestar ...

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

En la tabla 17 y figura 16 se observa que el 58.4% esta totalmente de acuerdo que la

facultad si ejecuta actividades extracurriculares para influenciar en el bienestar de la

comunidad universitaria.
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Tabla 18.

Frecuencias y porcentajes del item "Percibes que la Facultad cuenta con una
infraestructura que brinda comodidad, seguridad y el equipamiento necesario para tu
actividad académica” de la calidad del servicio educativo

Percibes que la Facultad cuenta con una infraestructura que brinda
comodidad, seguridad y el equipamiento necesario para tu actividad
académica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indeciso 2 1,1 1,1 1,1
De acuerdo 39 20,5 20,5 21,6
Totalmente de acuerdo 149 78,4 78,4 100,0
Total 190 100,0 100,0

Figura 17.

Frecuencias y porcentajes del item "Percibes que la Facultad cuenta con una
infraestructura que brinda comodidad, seguridad y el equipamiento necesario para tu
actividad académica” de la calidad del servicio educativo

Percibes que la Facultad cuenta con una infraestructura que brinda comodidad, seguridad y el equipamiento
necesario para tu actividad académica

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Percibes que la Facultad cuenta con una infraestructura que brinda
comodidad, seguridad y el equipamiento necesario para tu actividad ...

En la tabla 18 y figura 17 se observa que el 78.4% esta totalmente de acuerdo que la
facultad cuente con infraestructura que otorgue comodidad, equipamiento y seguridad

pertinente para las diversas actividades académicas.
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Tabla 19.
Frecuencias y porcentajes del item "Percibes que la infraestructura de la Facultad se
mantiene, renueva y amplia periodicamente de acuerdo con un programa implementado

de mantenimiento, renovacion y ampliacion” de la calidad del servicio educativo

Percibes que la infraestructura de la Facultad se mantiene, renueva y amplia
periodicamente de acuerdo con un programa implementado de mantenimiento,
renovacion y ampliacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 17 8,9 8,9 8,9
Indeciso 3 1,6 1,6 10,5
De acuerdo 38 20,0 20,0 30,5
Totalmente de acuerdo 132 69,5 69,5 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 18.

Frecuencias y porcentajes del item "Percibes que la infraestructura de la Facultad se
mantiene, renueva y amplia periodicamente de acuerdo con un programa implementado
de mantenimiento, renovacion y ampliacion” de la calidad del servicio educativo

Percibes que la infraestructura de la Facultad se mantiene, renueva y amplia periodicamente de acuerdo con
un programa implementado de mantenimiento, renovacién y ampliacién

Porcentaje

Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo Indeciso De acuerdo

Percibes que lainfraestructura de la Facultad se mantiene, renuevay ...

En la tabla 19 y figura 18 se observa que el 69.5% esta totalmente de acuerdo que la
facultad constantemente se renueve y Sse mantenga concordante a programas de

mantenimiento y ampliacion, asi como renovacion.
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Tabla 20.
Frecuencias y porcentajes del item "Consideras que la Universidad cuenta con un
Repositorio institucional, una Biblioteca virtual y acceso a bases de datos que te
ayudan en tu tarea académica e investigadora" de la calidad del servicio educativo

Consideras que la Universidad cuenta con un Repositorio institucional, una
Biblioteca virtual y acceso a bases de datos que te ayudan en tu tarea
académica e investigadora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido |Indeciso 21 11,1 11,1 11,1
De acuerdo 33 17,4 17,4 28,4
Totalmente de acuerdo 136 71,6 71,6 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 19.

Frecuencias y porcentajes del item "Consideras que la Universidad cuenta con un
Repositorio institucional, una Biblioteca virtual y acceso a bases de datos que te
ayudan en tu tarea académica e investigadora™ de la calidad del servicio educativo

Consideras que la Universidad cuenta con un Repositorio institucional, una Biblioteca virtual y acceso a bases
de datos que te ayudan en tu tarea académica e investigadora

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Indeciso

Consideras que la Universidad cuenta con un Repositorio institucional,
una Biblioteca virtual y acceso a bases de datos que te ayudanentu ...

En la tabla 20 y figura 19 se observa que el 71.6% esta totalmente de acuerdo que la
universidad cuente con su repositorio institucional y acceso a base de datos que aporten

a las tareas y actividades de investigacion.
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Tabla 21.
Frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion estudiantil universitaria

SATISFACCION ESTUDIANTIL UNIVERSITARIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido |ALTA 190 100,0 100,0 100,0

Figura 20.
Frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion estudiantil universitaria
SATISFACCION ESTUDIANTIL UNIVERSITARIA
WaLTA
— _

En la tabla 21 y la figura 20 se observan los resultados descriptivos de la variable
satisfaccion estudiantil universitaria en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia;
se observa un nivel alto de satisfaccion en un 100% segun las apreciaciones de la muestra

de estudio.
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Tabla 22.
Frecuencia y porcentaje de la dimension satisfaccion con la docencia

SATISFACCION CON LA DOCENCIA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |ALTA 190 100,0 100,0 100,0

Figura 21.
Frecuencia y porcentaje de la dimensidn satisfaccion con la docencia

SATISFACCION CON LA DOCENCIA
| FYRYS

En la tabla 22 y la figura 21 se observan los resultados descriptivos de la dimension
satisfaccion con la docencia en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia; se

observa un nivel alto de satisfaccion respecto a la docencia en un 100%.
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Tabla 23.
Frecuencia y porcentaje de la dimensién satisfaccion con la tutoria

SATISFACCION CON LA TUTORIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 14 7,4 7,4 7,4
ALTA 176 92,6 92,6 100,0
Total 190 100,0 100,0
Figura 22.
Frecuencia y porcentaje de la dimensién satisfaccién con la tutoria
SATISFACCION CON LA TUTORIA
EREGULAR
WALTA

En la tabla 23 y la figura 22 se observan los resultados descriptivos de la dimension
satisfaccion con la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia; se observa

un nivel alto de satisfaccion respecto a la tutoria en un 92.6%, seguido un nivel regular

en un 7.4% segun las apreciaciones de la muestra de estudio.
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Tabla 24.
Frecuencia y porcentaje de la dimension satisfaccion con los servicios

institucionales

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS INSTITUCIONALES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |ALTA 190 100,0 100,0 100,0

Figura 23.
Frecuencia y porcentaje de la dimensién satisfaccion con los servicios institucionales

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS INSTITUCIONALES
CaLTa

En la tabla 24 y la figura 23 se observan los resultados descriptivos de la dimension
satisfaccion con los servicios institucionales en la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia; se observa un nivel alto de satisfaccion respecto a los servicios institucionales

en un 100% segun las apreciaciones de la muestra de estudio.
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Tabla 25.
Frecuencia y porcentaje de la dimension satisfaccion con la infraestructura

educativa
SATISFACCION CON LA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido |ALTA 190 100,0 100,0 100,0

Figura 24.
Frecuenciay porcentaje de la dimensién satisfaccion con la infraestructura educativa

SATISFACCION CON LA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA
M ALTA

En la tabla 25 y la figura 24 se observan los resultados descriptivos de la dimension
satisfaccion con la infraestructura educativa en la Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia; se observa un nivel alto de satisfaccion respecto a la infraestructura educativa

en un 100% segun las apreciaciones de la muestra de estudio.
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3.2. Resultados inferenciales

Tabla 26.

Prueba de normalidad de las variables de estudio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DEL SERVICIO ,199 190 ,000 ,800 190 ,000
EDUCATIVO
SATISFACCION ,137 190 ,000 ,872 190 ,000
ESTUDIANTIL
UNIVERSITARIA

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 26 se muestra la prueba de normalidad entre las variables calidad del servicio

educativo y la satisfaccion estudiantil universitaria, en el cual el anlisis sera en base a la

prueba Kolmogorov-Smirnov al ser el gl=190>50; ademas, se observa un p-valor=0.000

para ambas variables, lo que permite asegurar que los datos no siguen una distribucion

normal, por lo que el andlisis bivariado de correlacion sera mediante una prueba no

paramétrica.

La prueba no paramétrica seleccionada y aplicar sera la rho de Spearman, prueba que

contiene los siguientes valores y rangos, en concordancia con Martinez et al. (2009).

Figura 25.

Rangos y valores del coeficiente rho de Spearman

-0.9 a -0.99
-0.7 a -0.89
-0.4 a -0.69
-0.2 a -0.39

-0.01 a -0.19

0

0.01 a 0.19
0.2 a 0.39
0.4 a 0.69
0.7 a 0.89
0.9 a 0.99

Valor de Significado
rho
-1 Correlacién negativa grande y perfecta

Correlaciéon negativa muy alta
Correlaciéon negativa alta
Correlaciéon negativa moderada
Correlaciéon negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacién nula
Correlacién positiva muy baja
Correlacién positiva baja
Correlacién positiva moderada
Correlacién positiva alta

Correlacion positiva muy alta

1 Correlaciéon positiva grande y perfecta
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Hipotesis general:

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion estudiantil universitario en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y

la satisfaccion estudiantil universitario en la Facultad de Ingenieria de Minas y

Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio

educativo y la satisfaccion estudiantil universitario en la Facultad de Ingenieria de

Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Tabla 27.

Coeficiente de correlacion rho de Spearman entre la variable calidad del servicio educativo
y la satisfaccion estudiantil universitaria

Correlaciones

SATISFACCION

CALIDAD DEL ESTUDIANTIL
SERVICIO UNIVERSITARI
EDUCATIVO A
Rho de Spearman CALIDAD DEL SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,345™
EDUCATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 190 190
SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,345™ 1,000
ESTUDIANTIL Sig. (bilateral) ,000
UNIVERSITARIA N 190 190

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 27 muestra la correlacion a través del rho de Spearman entre variables, en el cual

se obtiene un rho=0.345 que indica una correlacion positiva y baja; ademas el p-

valor=0.000<0.05, lo que asume una correlacion significativa.

En concordancia con la tabla 27, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa, la misma que indica que existe relacion positiva y significativa entre la calidad

del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil universitario en la Facultad de

Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.
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Hipotesis especifica 1:

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion con la docencia en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la

Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y

la satisfaccion con la docencia en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio

educativo y la satisfaccion con la docencia en la Facultad de Ingenieria de Minas y

Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Tabla 28.

Coeficiente de correlacion rho de Spearman entre la variable calidad del servicio educativo

y la dimension satisfaccion con la docencia

Correlaciones

CALIDAD DEL | SATISFACCION
SERVICIO CON LA

EDUCATIVO DOCENCIA
Rho de Spearman CALIDAD DEL SERVICIO Coeficiente de correlacién 1,000 ,187"
EDUCATIVO Sig. (bilateral) ,010
N 190 190
SATISFACCION CON LA Coeficiente de correlacién ,187" 1,000

DOCENCIA Sig. (bilateral) ,010

N 190 190

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 28 muestra la correlaciéon a través de la rho de Spearman entre variable y

dimensidn, en el cual se obtiene una rho=0.187 que indica una correlacion positiva y muy

baja; ademas el p-valor=0.010<0.05, lo que asume una correlacion significativa.

En concordancia con la tabla 28, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa, la misma que indica que existe relacion positiva y significativa entre la calidad

del servicio educativo y la satisfaccion con la docencia en la Facultad de Ingenieria de

Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.
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Hipotesis especifica 2:

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion con la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la

Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y

la satisfaccion con la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de

la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio

educativo y la satisfaccion con la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas y

Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Tabla 29.

Coeficiente de correlacion rho de Spearman entre la variable calidad del servicio educativo
y la dimension satisfaccion con la tutoria

Correlaciones

CALIDAD DEL | SATISFACCION

SERVICIO CON LA

EDUCATIVO TUTORIA
Rho de Spearman CALIDAD DEL SERVICIO Coeficiente de correlacién 1,000 ,366"
EDUCATIVO Sig. (bilateral) ,000
N 190 190
SATISFACCION CON LA Coeficiente de correlacién ,366" 1,000

TUTORIA Sig. (bilateral) ,000

N 190 190

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 29 muestra la correlacion a través de la rho de Spearman entre variable y

dimensidn, en el cual se obtiene una rho=0.366 que indica una correlacién positiva y baja;

ademas el p-valor=0.000<0.05, lo que asume una correlacién significativa.

En concordancia con la tabla 29, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa, la misma que indica que existe relacion positiva y significativa entre la calidad

del servicio educativo y la satisfaccion con la tutoria en la Facultad de Ingenieria de Minas

y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.
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Hipdtesis especifica 3:

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion con los servicios institucionales en la Facultad de Ingenieria de Minas y

Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

Ha: Existe relacion positiva y significativa e entre la calidad del servicio educativo

y la satisfaccion con los servicios institucionales en la Facultad de Ingenieria de

Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio

educativo y la satisfaccion con los servicios institucionales en la Facultad de

Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga —

2023

Tabla 30.

Coeficiente de correlacion rho de Spearman entre la variable calidad del servicio educativo
y la dimension satisfaccion con los servicios institucionales

Correlaciones

SATISFACCION

CON LOS
CALIDAD DEL SERVICIOS
SERVICIO INSTITUCIONA
EDUCATIVO LES
Rho de Spearman CALIDAD DEL SERVICIO Coeficiente de correlacion 1,000 ,232™
EDUCATIVO Sig. (bilateral) ,001
N 190 190
SATISFACCION CON LOS | Coeficiente de correlacion ,232" 1,000
SERVICIOS Sig. (bilateral) ,001
INSTITUCIONALES N 190 190

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 30 muestra la correlacion a través de la rho de Spearman entre variable y

dimensidn, en el cual se obtiene una rho=0.232 que indica una correlacion positiva y baja;

ademas el p-valor=0.001<0.05, lo que asume una correlacién significativa.

En concordancia con la tabla 30, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa, la misma que indica que existe relacion positiva y significativa entre la calidad
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del servicio educativo y la satisfaccion con los servicios institucionales en la Facultad de

Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

Hipdtesis especifica 4:

Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion con la infraestructura educativa en la Facultad de Ingenieria de Minas y

Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio educativo y

la satisfaccion con la infraestructura educativa en la Facultad de Ingenieria de

Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio

educativo y la satisfaccion con la infraestructura educativa en la Facultad de

Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga —

2023

Tabla 31.

Coeficiente de correlacion rho de Spearman entre la variable calidad del servicio educativo
y la dimension satisfaccién con la infraestructura educativa

Correlaciones

SATISFACCION

CON LA
CALIDAD DEL | INFRAESTRUC
SERVICIO TURA

EDUCATIVO EDUCATIVA
Rho de Spearman CALIDAD DEL SERVICIO Coeficiente de correlacién 1,000 216"
EDUCATIVO Sig. (bilateral) ,003
N 190 190
SATISFACCION CON LA Coeficiente de correlacién 216" 1,000

INFRAESTRUCTURA Sig. (bilateral) ,003

EDUCATIVA N 190 190

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 31 muestra la correlacion a través de la rho de Spearman entre variable y
dimensidn, en el cual se obtiene una rho=0.216 que indica una correlacion positiva y baja;
ademas el p-valor=0.003<0.05, lo que asume una correlacién significativa.

En concordancia con la tabla 31, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa, la misma que indica que existe relacion positiva y significativa entre la calidad
del servicio educativo y la satisfaccion con la infraestructura educativa en la Facultad de

Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.
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IV. DISCUSION

La investigacion hallé que la correlacion es significativa y positiva entre la calidad del
servicio educativo y satisfaccion estudiantil universitaria, esto como consecuencia del
analisis en los niveles de gestion de la carrera profesional, en conjunto con la formacion
profesional y los servicios diversos de apoyo que diversifica la facultad de ingenieria, que
permitio alcanzar un alto nivel de calidad con el 98.4% vy alta satisfaccion segun la
consideracion total de los participantes; esto basado en excelentes gestiones como los
planes estratégicos, operativos y programas que admitan elevar la cultura organizacional
y de esa manera diversificar una comunicacion efectiva, ademas de un sistema de
informacidn rapida y sencilla; tal hallazgo se alinea al estudio de Choque (2021) quien
aseguraba en su investigacion alto nivel de calidad en 82.2% sobre todo en la
infraestructura y 78.8% de satisfaccion excelente en el cual prevalece la satisfaccion con
los procesos académicos y administrativos, es decir, existe un trabajo rapido y de atencion
inmediata; resultados que también apoyan a Patrén (2021) quien indico en su estudio una
significancia con p-valor<0.01 entre la calidad y satisfaccion en el nivel educacion
superior, que se enfoca en el estudio del apoyo institucional para lograr los objetivos
academicos como la culminacién de silabos y aplicacion de programas de capacitacion
mediante el apoyo docente; ademas los anteriores autores y la presente investigacion
contradicen los hallazgos de Letelier et al (2021) debido a que la satisfaccién apenas
alcanza el 40% y menos del 70% indica calidad en la infraestructura y gestion educativa,
lo que admite significancia solamente entre la calidad y satisfaccion en dos instituciones
de seis posibles facultades analizadas.

En esos aspectos, se considera que la facultad debe disponer como una cultura
organizacional planes y programas que se adhieran no solo al alcance académico sino que
alne aspectos de recreacion como juegos deportivos, competencia de carreras
profesionales, inclusion del liderazgo mediante creacion de grupos de estudios de
investigacion o técnicos aplicativos en el cual el estudiante tenga oportunidades de
desarrollarse profesionalmente en su formacion son dejar de lado la distraccion sana a
través del deporte y otros afines que admitan mantener la satisfaccion estudiantil

universitaria.
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El presente estudio también hall6 la correlacion positiva y significativa con p-valor=0.01
que es menor a 0.05 entre la calidad del servicio educativo de la facultad de ingenieria y
la satisfaccion en el aspecto docente, es decir, la alta calidad atrae minimizar la
satisfaccion; esto sostenido por factores como la aplicacion de valores como la
puntualidad, ademas del liderazgo en materia de reglamentar la convivencia en las aulas
para en conjunto alcanzar los objetivos del calendario escolar segun la excelencia del
material de apoyo; hallazgos alineados a las conclusiones de Machaca et al (2022) y
Manjarrés (2022) quienes coincidieron principalmente la vinculacion docente-estudiante
como el camino alcanzar alta satisfaccion en casi todos los aspectos que se relacionen,
esto forjado a través de la confianza del alumno que acepte la ensefianza no solo enfocado
en el d&mbito cualitativo sino a partir de las experiencias pero siempre limitado por
diversas reglas de convivencia institucional, es decir, aplicacion de docencia de calidad
mediante el acercamiento con empatia y comprension. Por otro lado, Sandoval et al
(2020) enmarca excelente satisfaccion referente a la ensefianza-aprendizaje tendiendo
como eje esencial la docencia de calidad que se vincula al aprendizaje continuo incluso
con apoyo extracurricular, el trato respetuoso, la infraestructura, es decir, las condiciones
bivariada para la ensefianza completa que admitira autorrealizacion en proximos o
mayores semestres académicos.

En esos aspectos, la plana docente institucional es el pilar que admite la transmision de
conocimientos y depende en gran parte de las relaciones que se forjen en el camino, por
ello es esencial que la facultad de ingenieria incluya planes de participacion activa a nivel
académico como la formacion de grupos de trabajo o por el contrario la denominada
mentoria que poco es aplicada, para alcanzar profesionales que si bien es cierto aun se
encuentran en formacion, puedan también accionar o disponer sus ideales a través de
debates o produccién de investigacién, empujados y guiados por la docencia en su mas
alta calidad. Por otro lado, es primordial que la docencia comprenda que a raiz de la
globalizacion y el avance la tecnologia, la ensefianza en estos tiempos es dinamica y usa
metodologias innovadoras en donde importa mas las vinculaciones en las que participan

factores como motivaciones, emocionales, actitudinales e incluso afectivos.
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La investigacidn a su vez encontrd una correlacién positiva y baja, pero significativa por
la obtencion del p<0.05 entre la calidad al otorgar el servicio educativo en el nivel
superior y la satisfaccion del estudiante pero desde el enfoque de la tutoria; es decir, las
formas en como esta calidad basada en gestion y servicios admite lograr el interés en
conjunto mediante retroalimentacion dindmica y permanente que incluye la aparicion de
valores como responsabilidad, reglas claras que culmina en la plena confianza con el tutor
en cualquier momento y lugar, es decir, que se logre conseguir estudiantes que aporten
incluso siendo ellos los asesorados y no necesiten ser observados para seguir ampliando
su campo educativo y profesional; en esos aspectos, Merino (2021) dictamina en su
estudio que se vinculan significativamente (p<0.05) por un lado la calidad educacional
otorgada por la institucion superior y por el otro, la satisfaccion con la ensefianza basada
en los aspectos de tutoria, la misma que indica el autor que es posible a traves de los
caminos de la retroalimentacion activa, mediante métodos de acercamiento personal,
ademas del uso continuo de la tecnologia pero que incluya la aplicacion de ética en el
respeto y otros valores esenciales como la puntualidad y responsabilidad en el quehacer
académico.

En esos aspectos, se considera que la tutoria es un factor que si bien es cierto existe, poco
se aplica y se pregona en la facultad de ingenieria, es decir, no existe medios aln
concretos en la metodologia de la tutoria 0 como se conlleva este aspecto y que se vincule
a cursos especificos o de manera general en la carrera profesional, por lo que es necesario
el trabajo sinérgico entre las direcciones que rigen la facultad y la plana docente, que
diversifiquen la tutoria con planes a corto y mediano plazo, ademas, que sea una exigencia
que tendra como finalidad alcanzar la confianza no solo educativa sino personal. Por otro
lado, es necesario que los tutores comprendan la separacion que existe en aplicar la
ensefianza docente y la tutoria, debido a que por un lado la ensefianza de cursos se centra
en el alcance y logro de un silabos que muchas veces no contempla acuerdos, por el otro
la tutoria es méas el camino que forja retroalimentacion con aporte no solo pasivo del
estudiante mediante asesorias, sino activa es decir, con la ejecucion de proyectos de
innovacion y desarrollo que demuestre responsabilidad e interés por ambas partes pero

con condiciones de voluntad plena.
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Asimismo, el estudio encontro entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion con
los servicios institucionales, una correlacion significativa p=0.001<0.05 y positiva, es
decir, alcance y logro de uno, sera el logro y alcance del otro; esto enfocado mas en el
trabajo de oportunidades que la institucion superior otorga o tiene como gama de
elecciones para el estudiante concordante a sus capacidades que se vinculan a sus
fortalezas, las mismas que incluyen becas y ofertas de trabajo mediante préacticas
profesionales, con la orientacion activa de la facultad en todas sus dimensiones como para
obtencion y mantenimiento; hallazgos que se alinean a lo concluido por Carrasco (2021)
quien concreta significancia p=0.000 entre la calidad otorgada por la institucion superior
y la satisfaccion del estudiante universitario enfocado en los servicios institucionales, que
de forma general dispuso el 74.5%, por otro lado, analizd particularmente los servicios
dados y encontro satisfaccion al 90% con la vida universitaria, al 77% con la organizacion
académica, el 72% con el bienestar académico y el 68% en servicios que incluyen
aspectos extracurriculares, pero que ademas argumenta el autor, estd basado en las
instituciones que no se limitan a un nivel académico sino que apoyan actividades incluso
fuera de las planificaciones, tales como apoyo social, movilidad hacia viajes de estudios,
reconocimientos por logros personales, logros grupales y actitud de buenas préacticas, pero
que sobre todo se centran en otorgar oportunidades a partir de las fortalezas.

En esa medida, la facultad de ingenieria debe concretar mediante programas de
meritocracia o concursos estudiantiles, en primera instancia otorgar reconocimientos sean
estos cuantitativos o cualitativos al rendimiento académico, es decir, premiacion de
cualquier modo a estudiantes que alcancen los primeros lugares por semestre académico,
ademas, la obtencién de mayores oportunidades para practicas profesionales de la carrera
profesional concordante a las cualidades requerimientos de los propios alumnos que les
permita desde ya tomar decisiones acerca de su vida laboral, y finalmente permitirles el
camino limpio, es decir, apoyar mediante la consigna de convenios empresa-institucion
para lograr mayores plazas respetando la normativa legal interno de la facultad y de la
universidad en este tipo de procesos, y también orientarlos ante la posibilidad de oferta,

beneficios, sueldos y realizacion de documentacion.
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El presente estudio también encontr6 una correlacion significativa y positiva (p=0.003)
entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion con la infraestructura de la
institucion superior, el mismo que se propone como factor externo para lograr
incrementar el nivel de conocimiento profesional y ademas aporte al desarrollo fisico
como en el caso de los espacios recreativos; los mismos que son alineados a los hallazgos
de Yalle (2022) quien indicé que mas del 50% se encuentran satisfechos con los equipos
e instalaciones para estudiar y para esparcimiento, ademas el 64% considera que el
servicio respecto a infraestructura es la adecuada para alcanzar los objetivos
profesionales, y el 70% indic6 que es necesario tanto una ensefianza de calidad con
docentes de primer nivel, pero que es necesario equipos como en el caso de laboratorios
especializados e instrumentos como en caso de la ingenieria, ademas de una
infraestructura que la sostenga en cualquier tiempo y adecuada a la tecnologia actual.
Asimismo, Rojas (2020) apoya las consideraciones del autor anterior asegurando que la
satisfaccion del estudiante universitario muchas veces es influenciada por las
caracteristicas de la infraestructura de la institucion superior, puesto que de alli depende
la vinculacién que nacera con los aspectos especificos de la carrera profesional, ya que
no solo estudia a nivel conceptual sino que se imparte a nivel practico por la existencia
de talleres equipados que les permite vivir en tiempo real un episodio laboral con las
herramientas necesarias y correctas y sin tener que esperar y que finalmente permitira
elevar el grado de confianza en su preparacion profesional.

En esos aspectos, la facultad de ingenieria, aporta infraestructura adecuada a la
competencia de la ingenieria, que si bien es cierto constituye muchas tecnologia, aun no
es sostenible su usabilidad, por lo que es necesario que se utilice todo equipo, insumo,
material o herramienta; esto permitira que las horas practicas se incrementen, los mismos
que representan maniobrabilidad y por ende capacidad del estudiante ante diversas
situaciones, es decir, se debe de buscar una vinculacion entre lo aprendido y lo practicado,

debido a que la técnica y su conocimiento es importante en cualquier situacion.
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V. CONCLUSIONES

Se logra determinar que la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil es positiva, baja y significativa, al obtener un rs=0.345 y
un p-valor=0.000<0.05 segun las apreciaciones de los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria de Minas y Metalurgia, en el afio 2023.

Se logra determinar que la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccién con la docencia es positiva, muy baja y significativa, al obtener un
rs=0.187 y un p-valor=0.010<0.05 segun las apreciaciones de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia, en el afio 2023.

Se logra determinar que la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la tutoria es positiva, baja y significativa, al obtener un rs=0.366
y un p-valor=0.000<0.05 segun las apreciaciones de los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria de Minas y Metalurgia, en el afio 2023.

Se logra determinar que la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccién con los servicios institucionales es positiva, baja y significativa, al
obtener un rs=0.232 y un p-valor=0.001<0.05 segun las apreciaciones de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia, en el afio 2023.
Se logra determinar que la relacién entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion con la infraestructura educativa es positiva, baja y significativa, al
obtener un rs=0.216 y un p-valor=0.003<0.05 segun las apreciaciones de los

estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia, en el afio 2023.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir investigando otros aspectos que se relacionen con la calidad
y la satisfaccion del estudiante universitario, tales como los factores
sociodemograficos o psicosociales, con la finalidad de implementar estrategias de
mejora continua y se mantenga permanente tal calidad y satisfaccion.

Se recomienda respecto a la docencia, aplicar la ensefianza-aprendizaje con el uso
de técnicas educativas que prioricen después de lo académico, las relaciones de
confianza, comunicacion asertiva, interrelacion individual y grupal, empatia,
comprension, inclusion, didacticas de distraccion y liderazgo compartido, entre
otros, que dejen atras la ensefianza rigida de antafio.

Se recomienda respecto a la tutoria, implementar programas de mentoria
educativa, esto con la intencion de retroalimentar permanentemente y aportar a la
produccion cientifica, siempre en la linea de la ética con la finalidad de trasmitir
el conocimiento a plenitud no solo académica sino profesional por las
experiencias.

Se recomienda respecto a los servicios institucionales, disponer mayor orden en
la separacion de servicios e incrementar la gama de posibilidades sobre todo en el
tema deportivo y grupos de estudios, asimismo, disponer mayor oferta laboral
respecto a practicas pre profesionales y profesionales.

Se recomienda respecto a la infraestructura educativa, particularizar los aspectos
tecnoldgicos y digitales, es decir, planificar proyectos basados en la disponibilidad

tecnoldgica para poco a poco dejar lo convencional.
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Anexo N°1: Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES

Organizacion
Planeacion

La calidad del servicio O_bJe'flVOS y

educativo superior abarca P Sistema de gestion

aspectos como la Gestion de la carrera de calidad

investigacion, el desarrollo L b o Sistema de

tecnoldgico y la Sg reflgre C :ja Ca:'da?:del Ise(rjwcclio informacion

innovacion, en todas sus eclicalivo J0g- 'a hacuila 5 Sistema de

Calidad del servicio
educativo

posibles - manifestaciones
para medir la generacion
de conocimiento, y su
vinculacién con diversos
sectores, como el sector
productivo, las empresas,
los graduados y los
sectores menos
favorecidos (Cabrera &
Davyt, 2017).

Ingenieria de Minas y Metalurgia,
gue serd medido mediante el
instrumento denominado “Escala
de Calidad del  Servicio
Educativo” que ostenta tres
dimensiones con valor final de
baja, regular y alta calidad del
servicio educativo

comunicacion

Formacion profesional

Proceso ensefianza-
aprendizaje

Proceso de
investigacion
Extension
universitaria
Proyeccion social

Servicios de apoyo

Infraestructura
adecuada
Mantenimiento  de
infraestructura
Medios digitales

Satisfaccion estudiantil
universitaria

La satisfaccion de los
estudiantes universitarios
representa el  estado
emocional o el esfuerzo
por satisfacer una

Se refiere a la satisfaccion de los
estudiantes universitarios de la
Facultad de Ingenieria de Minas y
Metalurgia, que sera medido
mediante un cuestionario

Satisfaccion con la docencia

Material de apoyo
Reglas claras
Puntualidad
Cumplimiento
Evaluacion
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necesidad por parte del
estudiante, y esta
directamente relacionada
con la calidad del servicio
de educacion que se ofrece.
Por lo tanto, en un contexto
donde la educacion busca
obtener la acreditacion de
la calidad en el servicio que
proporciona, la
satisfaccién se convierte en
un factor esencial que no se
puede pasar por alto y debe

ser evaluada y
comprendida (Cadena
etal., 2015).

denominado “Escala de
Satisfaccion Estudiantil
Universitaria” gque ostenta cuatro
dimensiones con valor final de
baja, regular y alta satisfaccion.

Satisfaccion con la tutoria

Asesoria puntual
Interés del tutor
Orientacion de
seleccion
Retroalimentacién
Confianza

Satisfaccion con los servicios
institucionales

Servicio social
Oferta de empresas
Tramite sociales
Desempefio del
servicio
Orientacion
becas
Difusién de
programas
Tramitacion de
becas

servicios de bola de
trabajos

orientacion de
sueldos

sobre

Satisfaccioén con la
infraestructura educativa

Internet

Limpieza

Espacios recreativos
Bibliotecas digitales
Aulas comodas
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Anexo N° 2: Matriz de consistencia
Titulo: Calidad del servicio educativo y satisfaccion estudiantil universitario en la Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la

Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipdtesis general

¢De qué manera se | Determinar de qué | Existe relacion positiva o i o
relacio?wa la calidad del | manera se relacion:;q la | y significativa |(Ce)ntre la * Gestion de Ia | Tipo: Cuantitativa
servicio educativo y la | calidad del servicio | calidad del servicio carrera Nivel:  Descriptivo  —
satisfaccion estudiantil | educativo y la | educativo y la | Variable X: e Formacibd
universitario en la | satisfaccion estudiantil | satisfaccion estudiantil correlacional
Facultad de Ingenieria | universitario en la | universitario en la | Calidad del profesional o )
de Minas y Metalurgia | Facultad de Ingenieria | Facultad de Ingenieria | servicio . Disefio: No experimental —
de la  Universidad | de Minas y Metalurgia | de Minas y Metalurgia | educativo * Servicios de ¢ .

. . . A ranseccional
Nacional ~San Luis | de la Universidad | de la  Universidad apoyo
Gonzaga — 2023? Nacional San Luis | Nacional San Luis Poblacién: La poblacién

Gonzaga — 2023 Gonzaga — 2023.

Problemas especificos | Objetivos especificos | Hipotesis especificas estara conformada por los
¢cDe qué manera se | Determinar de qué | Existe relacion positiva e Satisfaccion .
relaciona la calidad del | manera se relaciona la | y significativa entre la on la daderia 375 estudiantes de los
servicio educativo y la | calidad del servicio | calidad del servicio ciclos Il al X pertinentes al
satisfaccion  con la | educativo y la | educativo y la e Satisfaccion
docencia en la Facultad | satisfaccién  con la | satisfaccién con la con latutorfa | PETiodo académico 2023-1
de Ingenieria de Minas | docenciaen la Facultad | docencia en la Facultad Variable Y- de la Facultad de Ingenierfa

y Metalurgia de la
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga -
2023?

¢De qué manera se
relaciona la calidad del
servicio educativo y la
satisfaccion con la
tutoria en la Facultad de

de Ingenieria de Minas
y Metalurgia de la
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga —
2023

Determinar de qué
manera se relaciona la
calidad del servicio
educativo y la

de Ingenieria de Minas
y Metalurgia de la
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga —
2023

Existe relacion positiva
y significativa entre la
calidad del servicio
educativo y la

Satisfaccion
estudiantil
universitario

e Satisfaccion
con los
servicios
institucionales

e Satisfaccién

con la

de Minas y Metalurgia de la

Universidad San  Luis

Gonzaga
Muestra: La muestra esta
190

constituida por
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Ingenieria de Minas y
Metalurgia  de la
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga -
2023?

¢De qué manera se
relaciona la calidad del
servicio educativo y la
satisfaccion con  los
servicios institucionales
en la Facultad de
Ingenieria de Minas y
Metalurgia  de la
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga -
2023?

¢;De qué manera se
relaciona la calidad del
servicio educativo y la
satisfaccion con la
infraestructura
educativa en la Facultad
de Ingenieria de Minas
y Metalurgia de Ia
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga -
2023?

satisfaccion con la
tutoria en la Facultad
de Ingenieria de Minas
y Metalurgia de la
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga —
2023

Determinar ~de qué
manera se relaciona la
calidad del servicio
educativo y la
satisfaccion con los
servicios
institucionales en la
Facultad de Ingenieria
de Minas y Metalurgia
de la Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga — 2023
Determinar de qué
manera se relaciona la
calidad del servicio

educativo y la
satisfaccion con la
infraestructura

educativa en la
Facultad de Ingenieria
de Minas y Metalurgia
de la Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga — 2023

satisfaccion con la
tutoria en la Facultad
de Ingenieria de Minas
y Metalurgia de la
Universidad Nacional
San Luis Gonzaga -
2023

Existe relacion positiva
y significativa entre la
calidad del servicio
educativo y la
satisfaccion con los
servicios
institucionales en la
Facultad de Ingenieria
de Minas y Metalurgia
de la Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga — 2023

Existe relacion positiva
y significativa entre la
calidad del servicio

educativo y la
satisfaccion con la
infraestructura

educativa en la

Facultad de Ingenieria
de Minas y Metalurgia
de la  Universidad
Nacional San Luis
Gonzaga — 2023

infraestructura

educativa

estudiantes  seleccionados

proporcionalmente.

Técnicas: La encuesta
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Anexo N° 3: Instrumentos de recoleccion de datos
Las siguientes preguntas se refieren a los sentimientos de las personas en el trabajo, por
ello, se pide su colaboracién marcando con una (X) las situaciones que se asemejan a su

realidad, tomando en cuenta las siguientes escalas:

ESCALA DE CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO
Totalmente en desacuerdo=1, en desacuerdo=2, indeciso=3, de acuerdo=4 y totalmente

de acuerdo=5

NO ITEMS 11213 ]4]5
La facultad formula su Plan estratégico con la
participacion de la comunidad universitaria y de sus
grupos de interés para orientar su gestion
instituciona

La Facultad cuenta con un plan operativo que da a
2 | conocer permanentemente a docentes,
estudiantes y administrativos

La facultad tiene implementado un Sistema de
3 | Gestion de Calidad para los procesos
académicos y administrativos

La Universidad ofrece un programa de actividades
que ayuda a identificarte con la cultura

. organizacional de la facultad: es decir, con sus
valores y principios

5 La facultad implementa un sistema de informacién
y comunicacion eficaz

6 La facultad cuenta con una gestion de tramites

académico —administrativos eficiente y oportuna.
Consideras que el Plan de Estudios de tu carrera es
7 | pertinente para formar al profesional que la
sociedad espera

Las estrategias de ensefianza-aprendizaje que
utilizan tus profesores de la carrera son efectivas

8 porque ayudan a lograr los objetivos planteados en
el syllabus
Las actividades de investigacion insertas en el Plan
9 de estudios de tu carrera contribuyen de manera

directa a desarrollar las competencias para la
investigacion de los estudiantes

Consideras que se desarrollan, de manera oportuna
10 | y acertada, todos los contenidos propuestos en los
silabos

La  facultad cuenta  con actividades
11 | extracurriculares para el bienestar de toda la
comunidad universitaria
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Percibes que la Facultad cuenta con una
infraestructura que brinda comodidad, seguridad
y el equipamiento necesario para tu actividad
academica

Percibes que la infraestructura de la Facultad se
mantiene, renueva y amplia periédicamente de
acuerdo con un programa implementado de
mantenimiento, renovacion y ampliacion
Consideras que la Universidad cuenta con
un Repositorio institucional, una Biblioteca virtual
y acceso a bases de datos que te ayudan en tu tarea
académica e investigadora

12

13

14

ESCALA DE SATISFACCION ESTUDIANTIL UNIVERSITARIA
Totalmente insatisfecho=1, insatisfecho=2, satisfecho=3, muy satisfecho=4 y totalmente

satisfecho=5

N° ITEMS T2 | 3 | 44=5
1 Mis profesores cuando utilizan materiales de apoyo

adecuado
5 Mis profesores cuando ponen reglas claras al inicio

del curso

La puntualidad de mis profesores

Mis profesores cuando evaltan en funcion de lo
gue ensefian

5 El cumplimiento de mis profesores calendario
escolar con él.

6 | La puntualidad de mi tutor en mis asesorias.

7 | El interés mostrado de mi tutor
8

9

La orientacion de mi tutor en la seleccién de mis
materias

La retroalimentacion de mi tutor

10 | La confianza que me da mi tutor

11 | La orientacion sobre el servicio social.

La oferta de empresas para realizar mi servicio
social

13 | El trdmite de mi servicio social.

14 | Mi desempefio durante el servicio social.

15 | La orientacion para obtener una beca.

16 | Ladifusion de los programas de becas

17 | El trdmite de becas

18 | El importe de las becas

19 | El trato del personal encargado de las becas.

20 | La orientacion para realizar mis practicas
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21 | Los servicios de la bolsa de trabajo.

22 | Los beneficios de la bolsa de trabajo

23 | Las vacantes de la bolsa de trabajo

24 | Los sueldos que ofrecen las empresas en la bolsa de
trabajo

25 | El acceso a internet.

26 | La limpieza de los sanitarios

27 | Los espacios recreativos

28 | La biblioteca digital

29 | La comodidad del aula.
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Anexo N° 4: Consentimiento informado

Institucion: Universidad Nacional San Luis Gonzaga

Investigadora: LUZ MARINA JAULLA HUAYTA

Titulo: “Calidad del servicio educativo y satisfaccion estudiantil universitario en la
Facultad de Ingenieria de Minas y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga — 2023

Proposito del estudio: Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion estudiantil universitario en la Facultad de Ingenieria de Minas
y Metalurgia de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga — 2023.

La participacion es voluntaria y andnima, toda informacion recogida sera confidencial y
no sera usado para otro propdsito diferente al presentado, cualquier duda respecto a la

investigacion, hagala en cualquier momento

Yo i NSty | AR RN ... ) Con DNI N°................
acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado del objetivo
del estudio. Reconozco que la informacion obtenida del presente estudio es estrictamente
confidencial y no sera utilizada para otro propoésito fuera de los del presente sin mi
consentimiento, asimismo he sido informado que puedo realizar preguntas respecto al
proyecto y puedo retirarme en cualquier momento si asi lo decido, sin que perjudique mi

persona

Firma del participante
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Anexo N° 5: Base de datos

X6 | X7 | X8 | X9 | X10 | X11 | X12 | X13 | X14

X1 | X2 | X3 | X4 | X5

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
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45

46

47

48
49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69

70
71

72
73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89

90
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91

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
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137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
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183
184
185
186
187
188
189
190
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5
5
3
3

3
3
3
3
3
5
5
5
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
5
5
5

5

5

5 5

5/ 5| 3| 3] 3
5/ 5| 3| 3] 3

3| 5| 4| 4| 3
5| 5| 4| 4| 3
3| 5| 4| 4| 3
3| 5| 4| 4| 3
3| 4| 4| 4| 3

3| 4| 4] 4| 5
5/ 4| 3| 5| 5

5
5
5

5
5
5
5
5

5
5

5
5
5

5| 4] 3| 5| 4| 4| 3

5
5
5
5
5

5
5

Y1|Y2|Y3|(Y4|Y5|Y6|Y7|Y8|Y9|Y10|Y1l |Y12|Y13|Y14 | Y15|Y16 Y17 |Y18|Y19|Y20|Y21 Y22 |Y23|Y24|Y25|Y26|Y27|Y28|Y29

N¢

1| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 5| 5
2| 5/ 5| 5| 5] 5| 5] 5] 5|] 4

3| 4/ 5| 4| 5| 5| 5] 3] 3| 3

4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 3] 3] 3

5/ 5| 5
6| 5| 5
7, 5| 5

8| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 3] 3] 3

9| 5| 5| 5] 5] 5| 5] 3] 3| 3
10| 5| 5| 5| 5] 3] 5| 3] 3| 3

11| 5| 5| 5| 4| 3| 5| 3| 5| 3

12| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 3

13| 4| 5| 5| 4| 3| 5| 3] 5| 3

14| 5| 5

15| 5| 5

16| 5| 5

17| 5| 5

18| 5| 5

19| 5| 5

20| 5| 5| 5| 5| 3| 5| 4] 4| 3

21| 5| 5| 5| 5| 3| 5| 4] 4] 4

22| 5| 5| 5| 5| 3| 5| 4] 4] 4

23| 5| 5| 5| 5| 3| 5| 4| 4| 4

24| 5| 5| 5| 5| 3| 5| 4| 4| 4

25| 5| 5| 5| 5| 5| 4] 4| 5| 5

26| 5| 5

27| 5| 5
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5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5
5
5

5
5
5
5

5
5
5
5
5

5/ 5

5/ 5

5
5
5
5

5
5
5
5
5

5 5
5 5
5 5
5 5

5 5
5 5
5 5
5 5
5 5

5
5
5
5

5
5
5
5
5

5/ 4| 4] 5

5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5/ 4] 4| 4] 5

56| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5] 5

57| 5| 5| 5] 5| 3] 5] 5| 5] 5

58/ 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5] 5] 5

59| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5

60| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

61| 5| 5

62| 5| 5

63| 5| 5

64| 5| 5

65| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5

66| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

67| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5

68| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

69| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

70| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5

71| 5| 5

72| 5| 5

73| 5| 5

74| 5| 5

75| 5| 5

76| 5| 5

77| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 5| 5| 5

78| 5| 5| 5| 5| 4] 4] 5| 5| 5

79| 5| 5| 5| 5| 4] 4] 5| 5| 5

80| 5| 5| 5| 4| 4] 4] 5| 5| 5

81| 5| 5| 5| 4| 4] 4] 5| 5| 5

82| 5| 5| 5| 4| 4] 4] 5| 5| 5

83| 5| 5
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5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

3

5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

3] 3] 5
3] 3] 5
3] 3] 5

5

2
2
2

5 5
5 5
5 5
5 5

5 5
5 5
5 5
5 5
5 5
5 5

5 5

5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5

5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5

84| 5| 5| 5| 4| 4] 4] 5| 5| 5

85| 5| 5| 5| 4| 4] 4] 5| 5| 5

8| 5| 5| 5| 4| 4] 4] 5| 5| 5

87| 5| 5| 5| 4| 4] 4] 5| 5| 5

88| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5| 5

89| 5| 5

90| 5| 5

91| 5| 5

92| 5| 5

93| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5] 5

94| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

95| 5| 5| 5] 5| 5] 5] 5| 5] 5

96| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

97| 5| 5| 5] 5| 5| 5] 5] 5| 5

98| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5

99| 5| 5

100| 5| 5

101| 5| 5

102| 5| 5

103| 5| 5

104| 5| 5

105| 5| 5| 5] 5] 5| 5] 5] 5| 5

106| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

107| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

108| 4| 4| 3| 5| 5

109| 4| 4| 3| 5| 5

110 4| 4| 3| 5| 5

111| 5| 5
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140 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 5

141 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 5| 5

142| 5| 5| 5| 5| 5| 3| 4] 5| 5

143| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4] 5| 5

144| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4] 3| 5

145| 5| 5

146| 5| 5

147| 5| 5

148| 5| 5

149| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

150 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5] 5| 5

151| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

152| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

153| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5] 5| 5

154| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

155| 5| 5

156| 5| 5

157| 5| 5

158| 5| 5

159| 5| 5

160| 5| 5

161| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

162| 3| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

163| 3| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

164| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

165| 3| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

166| 4| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

167| 5| 5
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168| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5

169| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5

170 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5

171| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

172| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5| 5| 5

173| 5| 5

174| 5| 5

175| 5| 5

176 | 5| 5

177| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5

178| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

179| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5] 5| 5

180| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5] 5| 5

181| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

182| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5| 5

183| 5| 5

184| 5| 3

185| 5| 3

186| 5| 5

187| 5| 5

188| 5| 5

189| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4] 3| 5

190| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 3| 5
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