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RESENA

El libro titulado ""Calidad de servicio y satisfaccion en la formacion de los
estudiantes de la UNAMBA 2023" es una investigacion exhaustiva que examina la relacion
existente entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac (UNAMBA\) durante el afio 2023.

El proposito central de este estudio es identificar y analizar el vinculo entre la
percepcion que los estudiantes tienen sobre la calidad del servicio que reciben y su nivel de
satisfaccion, proporcionando una base de referencia empirica que puede contribuir a la
mejora continua en la gestion educativa de la facultad. Para ello, se ha disefiado una
investigacion rigurosa basada en el enfoque cuantitativo dentro del &mbito de la investigacion
basica. Se empled un método descriptivo-correlacional, utilizando técnicas inductivo-

deductivas, analiticas y sintéticas para la recopilacién y analisis de datos.

El disefio de la investigacion es no experimental, lo que implica que los datos se han
recolectado sin manipular las variables de estudio. La poblacion objeto de analisis esta
compuesta por 380 estudiantes matriculados en la Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia de la UNAMBA. Para la recoleccion de informacion, se aplicé un cuestionario
estructurado que permitio obtener datos clave sobre la percepcion de los estudiantes respecto
a la calidad del servicio recibido y su nivel de satisfaccion académica.

Los resultados obtenidos fueron procesados utilizando el coeficiente de correlacion
de Spearman, obteniendo un valor r = 0.285. Este resultado indica una correlacion positiva
baja entre las variables estudiadas. Sin embargo, la significancia estadistica del valor p =
0.000, menor al umbral de 0.05, confirma la validez del vinculo entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los estudiantes. Esto permitid rechazar la hipétesis nula (HO) y aceptar la
hipotesis general (HG) del estudio, lo que sugiere que existe una relacion estadisticamente

significativa entre ambas variables.
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Este libro representa una valiosa contribucion al campo de la educacion superior,
particularmente en el &mbito de la Medicina Veterinaria y Zootecnia, al ofrecer un analisis
detallado sobre la importancia de la calidad del servicio en la satisfaccion estudiantil. Los
hallazgos obtenidos pueden servir como referencia para futuras investigaciones y como base
para la implementacion de estrategias de mejora en la gestion académica y administrativa de

la facultad.

En conclusion, "Calidad de servicio y satisfaccion en la formacion de los
estudiantes de la UNAMBA 2023" es un estudio fundamental que proporciona evidencia
empirica relevante para la optimizacion de los servicios educativos en la universidad,
contribuyendo asi a la formacidn de profesionales altamente capacitados y satisfechos con su

experiencia académica.
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INTRODUCCION

Uno de los principales desafios que enfrentan las escuelas profesionales de Medicina
Veterinaria en la actualidad es alcanzar y mantener la acreditacion, un proceso obligatorio
para todas las instituciones académicas del area de la salud en el pais. En este contexto, la
Ley N° 23536, que norma y regula el empleo y la carrera de los expertos en salud, establece
en su articulo 6°, inciso f), que los médicos veterinarios son considerados profesionales de la
salud en el territorio nacional. Esta normativa subraya la importancia de garantizar estandares
de calidad en la formacion académica y en el desempefio profesional de los egresados en esta

disciplina.

En linea con estos requerimientos, la Escuela Académica Profesional de Medicina
Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac se
encuentra en proceso de acreditacion a través del Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE), organismo encargado
de velar por la calidad de la educacién superior en el pais. Este proceso es fundamental para
que la escuela continde brindando servicios educativos de calidad, cumpliendo con los

estandares exigidos a nivel nacional e internacional.

Ademas del cumplimiento normativo, las instituciones de educacion superior
enfrentan el reto de adaptarse a un entorno académico y profesional en constante evolucion.
No solo deben responder a las demandas del mercado educativo, sino también a las
expectativas y necesidades de sus principales actores: los estudiantes. En este sentido, la
implementacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) se vuelve una estrategia
clave para garantizar la mejora continua en los procesos académicos y administrativos. Este
sistema permite no solo optimizar la calidad educativa, sino también obtener reconocimientos
oficiales que respalden el compromiso institucional con la excelencia, como el

licenciamiento y la posterior acreditacion.

La Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, ubicada en la ciudad de
Abancay, Perl, fue fundada el 26 de septiembre del afio 2000 por iniciativa del Estado
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peruano, consolidandose como una institucion comprometida con el desarrollo educativo de
la regidn. En este marco, la Escuela Académica Profesional de Medicina Veterinaria y
Zootecnia fue creada el 1 de septiembre del 2006, con el objetivo de formar profesionales
altamente capacitados en el &mbito de la salud animal y la produccién pecuaria.

Este estudio busca analizar los factores clave que influyen en el proceso de
acreditacion de la Escuela Académica Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia,
identificando los desafios, estrategias y oportunidades para fortalecer su posicionamiento en
el ambito educativo. Asimismo, se examinara el impacto del Sistema de Gestion de la Calidad
en la mejora de los servicios académicos y administrativos, con el fin de contribuir a la

consolidacién de una educacion superior de excelencia.

La presente investigacion aborda un tema de gran relevancia en el &mbito académico
y social: la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil. A lo largo de este
estudio, se analizan diversos factores que inciden en la percepcion de la calidad educativa,
asi como los modelos tedricos que sustentan su evaluacion y medicion. Para ello, se
desarrolla una estructura organizada en distintos capitulos que permiten un abordaje integral

de la problematica.

En el Capitulo | se presenta el contexto y la fundamentacion del estudio. Se inicia
con la descripciédn de la problematica, sefialando las razones que motivan la investigacion y
la importancia de abordar el tema. Luego, se establecen los alcances y delimitaciones del
estudio, tanto en su dimensién espacial, social, temporal y conceptual. Posteriormente, se
formula el problema de investigacion y se plantean las preguntas generales y especificas que
guiarén el andlisis. Ademas, se definen los objetivos generales y especificos, y se justifica la
relevancia del estudio en términos de su contribucién académica y social. Finalmente, se
examina la factibilidad del estudio y se identifican las principales limitaciones que podrian

presentarse en su desarrollo.

El Capitulo 11 esta dedicado al marco tedrico y referencial. Se inicia con una revision
de los antecedentes del estudio, tanto a nivel internacional como nacional, con el proposito

10
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de contextualizar la investigacion en el marco de estudios previos. Luego, se abordan los
conceptos fundamentales, como calidad, calidad educativa y satisfaccion estudiantil.
Asimismo, se presentan las principales teorias que sustentan la investigacion, entre ellas el
modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, la teoria de la Disconfirmacion de
Expectativas de Oliver, la teoria del Aprendizaje Significativo de Ausubel y el enfoque de la
Experiencia del Usuario (UX) en la educacion superior. Finalmente, se analizan modelos de

evaluacion de la calidad educativa, como el enfoque de TQM y el modelo EFQM.

En el Capitulo 111, se lleva a cabo la formulacion de hipdtesis y la definicion de
variables. Se establece una hipdtesis general junto con hip6tesis especificas que permitiran
contrastar los hallazgos con los modelos tedricos presentados. Ademas, se realiza la
definicion conceptual y operacional de las variables involucradas en el estudio,

proporcionando un cuadro detallado de operacionalizacion de variables.

El Capitulo IV describe el enfoque metodoldgico empleado en la investigacion. Se
define el tipo y nivel de estudio, asi como los métodos y disefio de investigacion utilizados.
También se precisa la poblacion y muestra seleccionada para el estudio, las técnicas y
herramientas de recoleccion de datos, asi como los instrumentos aplicados. Asimismo, se
enfatiza en la ética en la investigacion cientifica, garantizando el rigor y la integridad del

proceso.

El Capitulo V presenta los resultados obtenidos a partir del analisis de los datos
recopilados. Se desarrolla un analisis descriptivo que permite caracterizar la informacion
recolectada y un analisis inferencial que facilita la interpretacion de las relaciones entre

variables.

Posteriormente, en el Capitulo VI, se discuten los resultados obtenidos en funcién de
los objetivos planteados y el marco tedrico previamente desarrollado. Se comparan los
hallazgos con estudios previos y se reflexiona sobre sus implicancias.

11
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Finalmente, el estudio concluye con la presentacion de las conclusiones y
recomendaciones derivadas del andlisis. Estas aportaciones buscan contribuir al desarrollo
de estrategias para mejorar la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil. La
investigacion cierra con la bibliografia, que sustenta tedrica y metodologicamente el estudio.
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CAPITULO 1

CONTEXTO Y FUNDAMENTACION DEL
ESTUDIO

En el desarrollo de cualquier investigacion, el primer paso esencial es la identificacion
y delimitacion del problema que se pretende abordar. ElI planteamiento del problema
constituye la base sobre la cual se estructura todo el estudio, permitiendo definir su

relevancia, los objetivos a alcanzar y el impacto potencial de los resultados obtenidos.

En este capitulo, se presenta el contexto general de la problematica, estableciendo los
antecedentes y las razones que justifican la necesidad de la investigacién. Asimismo, se
identifican las brechas de conocimiento existentes y se plantea la interrogante central que
guiard el estudio.

El analisis del problema es crucial para definir la direccion metodol6gica y conceptual
de la investigacion, asegurando que su desarrollo sea coherente y pertinente. Para ello, se
abordaran los factores clave que inciden en la problematica, se analizaran sus implicancias y

se establecerd la importancia de su resolucion en un determinado ambito de estudio.

Este capitulo se estructura en diferentes secciones, iniciando con la formulacion del
problema, seguida de los objetivos generales y especificos, la justificacion del estudio v,

finalmente, la delimitacién del alcance de la investigacion.

Descripcion de la problemética

La globalizacién estd provocando cambios en todo el mundo en todos los niveles de
la sociedad, como resultado de los avances tecnoldgicos, el mundo entero esta
experimentando avances cientificos nunca antes experimentados, requiriendo nuevas

estrategias para lograr con éxito estos avances cientificos. Por lo tanto, es esencial comenzar
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de educacion de alta calidad, donde no solo se brinde el mejor servicio al estudiante; si no se

valore la educacion de calidad en su proceso educativo.

En Sudamérica, muchas universidades debieron redirigir estrategia de gestion para
optimizar la planificacion, organizacion, ejecucion, y supervision en las instituciones
publicas, con la meta de asegurar una educacion de nivel alto en el campo educativo del grado

superior educativo.

En tiempos recientes la calidad del servicio ha estado ganando significativamente
desde el contorno académico como en el practico, y se considera un factor vital para la
supervivencia en el mercado de la educacion superior, esto en un entorno concurrente. Sin
embargo, tendré que esforzarse lo mejor que pueda, para transformarla en una preeminencia
competitiva. (Dolor, 2004). En consecuencia, la investigacion inicial sobre la calidad
proporcionara un modelo conceptual para medir, pero gradualmente evoluciond hacia un
modelo més complejo cuyo objetivo principal ya no era conceptualizar y medir la calidad del
servicio, si no podriamos decir que el objetivo principal ahora es analizar como se relaciona
con otros conceptos como la satisfaccion del cliente y futuros comportamientos de los

estudiantes.

En la época actual, la calidad de los servicios y productos es primordial para el
desarrollo tanto de instituciones puablicas y privadas, cada vez mas competitivos, y la
presencia de competidores podria agravar la situacién en el futuro. Hay una naturaleza por
ello los consumidores de hoy eligen entre una amplia variedad de productos y servicios, y
sus perfiles tienden a ser mas ricos, mas racionales, complejos, sofisticados y deliberados.
Entonces, si una institucién no ofrece el producto o servicio que los consumidores estan

buscando, rdpidamente encontraran que sus clientes elegiran a otros competidores.

En los organismos de educacion superior, “universidades”, son un pilar fundamental
del desarrollo de un pais, y asi mismo el futuro de un pais depende de la cultura y en la

educacion de los profesionales debidamente dispuestos que aseguren el desarrollo de un pais

14
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progresivo. En consecuencia, es sustancial alcanzar un servicio de éptima calidad para lograr

el objetivo deseado.

En el Peru, se llevado un analisis de estudio denominado: “La calidad del servicio y
la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecanica— UNCP”, El proposito fundamental es analizar la concordancia entre las variables
“calidad del servicio” y “satisfaccion de los estudiantes”. Para lograrlo, se estudié las
dimensiones especificas de la calidad del servicio -elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad-, empatia y su impacto en la satisfaccion de los estudiantes.
Esta investigacion se llevo a cabo con el objetivo de saber la relacion de calidad del servicio
y la satisfaccion de los estudiantes. En el transcurso de los Gltimos cinco afios, ha aumentado
la oferta de programas de maestria y doctorado en universidades privadas, lo que ha elevado
las expectativas de los candidatos en cuanto a la calidad de los servicios que reciben. En la
Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica aun no se ha llevado a cabo
ningun estudio sobre la calidad del servicio ni sobre la satisfaccion de los estudiantes. Por

ello, es crucial conocer sus opiniones.

Sin embargo, el grado de formacion de los alumnos de la “Escuela Académico
Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia en Abancay-Apurimac”, actualmente se
ofrecen un sistema de estudios semestral, muchos de los egresados se ocupan en entidades
publicas y privados y con emprendimiento personales. A partir de esta realidad se pretende
pesquisar si los universitarios inscritos actualmente se encuentran complacidos a partir de la
formacion que imparte la Universidad, sin perder de vista que la formacion de profesionales

es para la formacién de maultiples problemas de la sociedad, de ellas no responden.

Alcance y delimitacién de la investigacion
Delimitacion espacial
El presente estudio de investigacién tuvo lugar en la Escuela Profesional de

Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac (UNAMBA), una institucion de educacion superior con un firme compromiso
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con la formacion académica y la investigacion cientifica en el ambito agropecuario. Dicha
escuela se encuentra ubicada en la ciudad de Abancay, capital de la region Apurimac, en el

sur del Peru.

Abancay, conocida como la “Tierra de los Celajes” por sus impresionantes paisajes y
cielos multicolores, se sitda en un entorno geografico privilegiado, caracterizado por su
topografia accidentada, su clima templado y su gran biodiversidad. Su ubicacién estratégica,
en el corazén de los Andes peruanos, le otorga condiciones propicias para el desarrollo de
estudios en medicina veterinaria y zootecnia, disciplinas esenciales para la optimizacion de

la produccién animal y el cuidado de la salud de especies domésticas y silvestres en la region.

La Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA es
reconocida por su labor en la formacion de profesionales altamente capacitados, con un
enfoque integral que combina el conocimiento cientifico con la practica en campo. Sus
instalaciones cuentan con laboratorios especializados, areas de manejo animal y espacios
destinados a la investigacion aplicada, lo que permite a los estudiantes y docentes desarrollar
estudios con impacto tanto en el &mbito acadéemico como en el sector agropecuario local y

nacional.

La presente investigacion se llevé a cabo en este entorno académico, donde convergen
la ciencia, la innovacién y el compromiso con el desarrollo sostenible de la actividad pecuaria
en Apurimac. La eleccion de este espacio no solo responde a la pertinencia de su
infraestructura y recursos, sino también a la necesidad de generar conocimientos que
contribuyan a mejorar la calidad de vida de las comunidades dedicadas a la crianza y

produccion animal en la region.

Delimitacion social

La Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia es una institucion
educativa de caracter publico, perteneciente al Estado peruano, cuya misién fundamental es
la formacion profesional de estudiantes tanto de la regién Apurimac como de diversas

partes del pais. Su compromiso con la educacion superior de calidad se refleja en la
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preparacion integral de futuros médicos veterinarios y zootecnistas, quienes adquieren
conocimientos teoricos y practicos con un enfoque cientifico, técnico y humanistico, acorde

a las necesidades del sector agropecuario nacional.

La comunidad estudiantil de esta escuela estad conformada por jovenes provenientes
de diversos contextos socioculturales, muchos de los cuales pertenecen a comunidades
rurales y familias dedicadas a la ganaderia y la agricultura. Esta diversidad enriquece el
proceso formativo, fomentando el intercambio de saberes y la aplicacion de conocimientos
adaptados a las realidades del campo peruano. Ademas, la escuela no solo atiende a
estudiantes locales, sino que también acoge a alumnos de distintas regiones del pais, quienes
buscan desarrollar sus habilidades en el manejo, cuidado y mejoramiento de especies
animales, contribuyendo asi a la seguridad alimentaria y al desarrollo sostenible del sector

pecuario.

En este sentido, la formacion académica impartida en la escuela no solo se orienta a
la excelencia profesional, sino también al fortalecimiento del compromiso social de sus
egresados. Se espera que los futuros profesionales no solo sean expertos en su disciplina, sino
que también se conviertan en agentes de cambio capaces de aplicar sus conocimientos en
beneficio de las comunidades méas vulnerables, promoviendo practicas sostenibles, la mejora

de la productividad pecuaria y la proteccion de la salud animal y humana en el pais.

Este enfoque social convierte a la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y
Zootecnia en un espacio de aprendizaje y transformacion, donde la educacién no solo se
concibe como la adquisicion de conocimientos, sino como una herramienta poderosa para el

progreso del sector agropecuario y el bienestar de la sociedad en su conjunto.
Delimitacion temporal

El presente estudio de investigacion se llevo a cabo en un periodo de seis meses,
comprendido entre el 2 de enero de 2023 y el 30 de junio de 2023. Durante este lapso, se

desarrollaron de manera rigurosa y sistemética todas las etapas del proceso investigativo,
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desde la planificacién inicial hasta la recopilacion, analisis e interpretacion de los datos

obtenidos.

La eleccion de este marco temporal responde a la necesidad de garantizar una
ejecucion ordenada y meticulosa del estudio, permitiendo el seguimiento adecuado de cada
una de sus fases. Durante los primeros meses, se llevd a cabo una fase exploratoria y de
revision tedrica, en la que se definieron los enfoques metodoldgicos y los criterios de
analisis. Posteriormente, se realizé la recoleccion de datos en campo, proceso fundamental
que permitié obtener informacion directa y contrastable sobre las variables de estudio.
Finalmente, en los Gltimos meses, se llevo a cabo la sistematizacion, procesamiento y

analisis de los resultados, con el fin de extraer conclusiones solidas y fundamentadas.

Cabe destacar que el desarrollo de la investigacion estuvo condicionado por factores
tanto internos como externos, incluyendo la disponibilidad de recursos, las condiciones
climéticas de la regién y la programacion académica de la Escuela Profesional de Medicina
Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac. A
pesar de estos elementos, el cumplimiento del cronograma establecido permitio la obtencién
de hallazgos relevantes, cuya aplicacién contribuird al avance del conocimiento en la

disciplina.

Este periodo de seis meses no solo fue suficiente para alcanzar los objetivos
propuestos, sino que también asegur6 la validez y confiabilidad de los datos recopilados,
fundamentales para la construccidn de conclusiones que aporten significativamente al campo

de la medicina veterinaria y zootecnia en el contexto académico y profesional.
Delimitacion conceptual

Esta investigacion se enmarca dentro de los estudios sobre la percepcion de la
calidad educativay la satisfaccion estudiantil, tomando como referencia enfoques tedricos
y metodoldgicos que permiten analizar la relacion entre la experiencia académica y las
expectativas de los estudiantes. El estudio se fundamenta en principios de la evaluacion de
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la calidad educativa, abordando conceptos clave como calidad del servicio educativo,
percepcion estudiantil, satisfaccion académica y gestion institucional, elementos
esenciales para comprender la dindmica de la ensefianza superior en el &mbito de la Escuela
Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac (UNAMBA).

En términos generales, la investigacion se sustenta en la idea de que la calidad del
servicio educativo es un constructo multidimensional que involucra aspectos como la
infraestructura, los recursos académicos, la formacién docente, la gestion administrativa y la
accesibilidad a oportunidades de aprendizaje. A su vez, la satisfaccion estudiantil se
entiende como la percepcion subjetiva de los alumnos respecto a su experiencia en la
institucion, la cual esta determinada por la concordancia entre sus expectativas previas y 10s

servicios efectivamente recibidos.

Desde esta perspectiva, el estudio busca explorar como los estudiantes valoran y
experimentan el servicio educativo proporcionado por la Escuela Académico Profesional
de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA, identificando fortalezas y areas de
mejora en el modelo de ensefianza y en la gestion institucional. Para ello, se emplean
enfoques de medicion basados en indicadores de satisfaccion y calidad percibida, tomando
en cuenta tanto factores objetivos (infraestructura, equipamiento, curriculo) como subjetivos

(percepcion de los docentes, clima institucional, atencion administrativa).

En definitiva, la delimitacion conceptual de esta investigacion permite establecer un
marco claro para el analisis, garantizando un enfoque estructurado y metodolégicamente
solido en la evaluacion de la percepcion estudiantil respecto a la calidad del servicio
educativo brindado en la institucion.

Planteamiento del problema de investigacion

En el ambito de la educacion superior, la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil constituyen dos variables interdependientes que influyen en la

percepcién, el desempefio académico y la proyeccion profesional de los estudiantes. La
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relacién entre estos factores es de gran interés, ya que permite comprender como la eficiencia
y eficacia de los servicios ofrecidos por una institucion inciden en la experiencia educativa

de sus alumnos.

En este contexto, la presente investigacion se centra en el analisis de la relacién entre
la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac (UNAMBA) durante el afio 2023. La interrogante principal que guia

este estudio es la siguiente:
Pregunta General

¢ Como se correlaciona la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes
de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia— UNAMBA, 2023?

Este cuestionamiento busca explorar la existencia de una relacion significativa entre
los servicios educativos brindados por la institucion y el grado de satisfaccion de sus
estudiantes. Para ello, se analizaran diversas dimensiones del servicio educativo, tales como
la infraestructura, los recursos académicos, la competencia del cuerpo docente, la eficiencia
administrativa y la accesibilidad a oportunidades de aprendizaje. Asimismo, se estudiaran los
niveles de satisfaccion de los alumnos en funcién de sus expectativas, percepciones y

experiencias dentro del entorno universitario.

El estudio tiene como proposito no solo identificar la correlacion entre ambas
variables, sino también generar informacion relevante que contribuya a la mejora continua
de la calidad educativa en la UNAMBA. Se espera que los hallazgos permitan a la institucion
implementar estrategias orientadas a optimizar sus servicios y fortalecer el bienestar
estudiantil, garantizando asi una formacion académica de excelencia y acorde a las

necesidades del sector veterinario y zootecnista en el pais.
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Problemas especificos

Para comprender con mayor profundidad la correlacion entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion estudiantil, la presente investigacion desglosa su anélisis en
aspectos especificos que permiten evaluar diferentes dimensiones del servicio brindado por
la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA. A partir de

ello, se plantean las siguientes interrogantes:

PE1: ¢Existe una relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los

estudiantes de la carrera de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia— UNAMBA?

Este problema se enfoca en la infraestructura, el equipamiento y los recursos fisicos
con los que cuenta la institucion para la ensefianza y el aprendizaje. Se analizard como
aspectos como la disponibilidad de aulas, laboratorios, tecnologia, bibliografia y demas
recursos tangibles influyen en la percepcion de los estudiantes respecto a la calidad del

servicio educativo y su nivel de satisfaccién con la universidad.

PE2: ¢ Existe una relacion entre los elementos de confiabilidad y la satisfaccion

de los estudiantes de Medicina Veterinaria 'y Zootecnia— UNAMBA?

En este apartado, se evaluard la capacidad de la institucion para cumplir con los
servicios académicos prometidos de manera efectiva y consistente. Se estudiard si los
estudiantes perciben que la universidad brinda informacion clara y precisa, si los procesos
administrativos y académicos se desarrollan con transparencia y si la institucién demuestra

un alto grado de compromiso con la formacién profesional de sus alumnos.

PE3: ¢Existe una relacién entre los elementos de capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia —- UNAMBA?

Este problema aborda la rapidez y eficacia con la que la universidad responde a las

necesidades y requerimientos de los estudiantes. Se analizaréa si el personal administrativo y
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docente muestra disposicion para atender consultas, resolver inconvenientes y proporcionar

asistencia oportuna en los procesos académicos, administrativos y de bienestar estudiantil.

PE4: ¢Existe una relacidn entre los elementos de seguridad y la satisfaccion de
los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA?

La seguridad en la educacidn superior es un factor determinante en la percepcion de
calidad del servicio educativo. En este aspecto, se explorara si los estudiantes sienten
confianza en la formacion que reciben, en la competencia y experiencia del cuerpo docente,
asi como en el respaldo institucional que la universidad les brinda para su desarrollo

profesional y académico.

PE5: ¢ Existe una relacion entre los elementos de empatia y la satisfaccion de los
estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA?

Finalmente, este problema especifico analiza el grado de empatia y cercania que la
institucion y su personal muestran hacia los estudiantes. Se evaluara si los docentes y
administrativos comprenden las necesidades individuales de los alumnos, si ofrecen un trato
personalizado y si existen mecanismos que permitan fortalecer la conexion entre la

universidad y su comunidad estudiantil.

A través del anélisis de estos cinco aspectos fundamentales, la investigacion busca
identificar las areas de oportunidad y mejora dentro del servicio educativo de la Escuela
Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA, con el objetivo de
formular recomendaciones que contribuyan a elevar la calidad académica y optimizar la

experiencia de los estudiantes en la institucion.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

El propdsito central de esta investigacion es determinar la relacion entre los

elementos de calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la Escuela
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Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac (UNAMBA) durante el afio 2023.

Este objetivo busca analizar de manera integral como los diversos componentes que
conforman la calidad del servicio educativo impactan en la percepcion y satisfaccion de los
estudiantes. Para ello, se evaluaran aspectos clave como la infraestructura, la confiabilidad
en los procesos administrativos y académicos, la capacidad de respuesta de la institucion, la

seguridad en la formacién profesional y la empatia en el trato con los alumnos.

La investigacion se enfocara en establecer correlaciones significativas entre estos
factores, identificando aquellas dimensiones que tienen mayor influencia en la experiencia
educativa y aquellas que requieren mejoras para optimizar la formacién académica y el

bienestar estudiantil.

A partir de este andlisis, se espera generar un conjunto de hallazgos que contribuyan
a fortalecer la gestion de la calidad educativa en la UNAMBA, proporcionando informacion
valiosa para la toma de decisiones institucionales y la implementacién de estrategias que
favorezcan el desarrollo académico y profesional de los estudiantes de Medicina Veterinaria

y Zootecnia.
Objetivos especificos

Para alcanzar el objetivo general de la investigacién, se han definido los siguientes
objetivos especificos, los cuales permitiran analizar de manera detallada la relacion entre los
diferentes componentes de la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la
UNAMBA durante el afio 2023:

OEL: Establecer la relacion que existe entre los elementos tangibles y la

satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA, 2023.
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Este objetivo busca evaluar el impacto que tienen los recursos fisicos y materiales en
la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio educativo. Se analizaran
aspectos como la infraestructura de la universidad, la disponibilidad y modernidad del
equipamiento en laboratorios, la accesibilidad a bibliografia especializada y la adecuacion de

los espacios de estudio y practica.

OE2: Identificar la relacion que hay entre los elementos de confiabilidad y la

satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria'y Zootecnia— UNAMBA, 2023.

En este punto, se examinard la capacidad de la institucion para cumplir de manera
efectiva con sus compromisos académicos y administrativos. Se evaluara la precision y
transparencia en la gestion de procesos académicos, la claridad en la comunicacion
institucional y el nivel de confianza que los estudiantes depositan en la universidad en cuanto

a la calidad de su formacion profesional.

OE3: Describir la relacion que hay entre los elementos de capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA,
2023.

Este objetivo tiene como propdsito analizar como la rapidez y eficiencia en la atencién
de solicitudes académicas y administrativas inciden en la percepcion de los estudiantes. Se
investigara la disponibilidad y accesibilidad del personal docente y administrativo para
resolver dudas, gestionar tramites y proporcionar soluciones oportunas ante problemas que

puedan afectar el desarrollo académico de los estudiantes.

OE4: Precisar la relacion que existe entre los elementos de seguridad y la

satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia — UNAMBA, 2023.

Se explorara el nivel de confianza y seguridad que los estudiantes perciben en su
proceso de formacién, abarcando tanto la competencia y preparacion del cuerpo docente
como la estabilidad de los servicios educativos ofrecidos. Ademas, se analizaran factores
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relacionados con la seguridad fisica dentro de las instalaciones universitarias y el respaldo

institucional en la formacién académica y profesional de los alumnos.

OES: Detallar la relacion que hay entre los elementos de empatia y la satisfaccion
de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA, 2023.

Por ultimo, se estudiara el grado de empatia que la universidad y su personal docente
y administrativo muestran hacia los estudiantes. Se evaluara si los alumnos sienten que sus
necesidades académicas y personales son comprendidas y atendidas, asi como el nivel de

atencion personalizada y acompafiamiento en su proceso de aprendizaje.

Estos objetivos especificos permitiran analizar de manera estructurada los diferentes
factores que intervienen en la percepcion de la calidad del servicio educativo y su relacion
con la satisfaccion estudiantil, proporcionando asi una base solida para la formulacién de
estrategias de mejora dentro de la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y
Zootecnia — UNAMBA.

Justificacion e importancia del estudio

Justificacion de la investigacion
Justificacion de la Investigacion

En toda exploracion cientifica, la justificacion constituye un pilar fundamental que da
sentido y direccion al estudio. Como sefiala Méndez (2012), la investigacion puede
responder a diversas finalidades, que pueden ser de caracter teodrico, practico o
metodoldgico, dependiendo del propdsito con el que se lleve a cabo el anélisis y la
generacion de conocimiento. Estos tres enfoques permiten definir el alcance y la relevancia
de un estudio dentro del contexto académico y profesional.

Justificacién Tedrica
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En el &ambito de la investigacion cientifica, la justificacion tedrica es esencial para la
construccién y fortalecimiento del conocimiento en una disciplina. Se fundamenta en la
necesidad de desarrollar una argumentacion abstracta que permita fomentar la reflexion,
estimular el debate sobre las normas del conocimiento vigente, cuestionar paradigmas
establecidos, comparar resultados obtenidos en estudios previos y realizar un analisis

epistemoldgico sobre el estado actual del saber en un area especifica.

Este estudio, centrado en la relacién entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes, se inscribe en un campo en constante evolucion dentro de la
gestion educativa. Si bien existen diversas aproximaciones teoricas que han abordado la
calidad en la educacién superior y su impacto en la experiencia estudiantil, ain persisten
interrogantes sobre como estos factores se manifiestan en diferentes contextos académicos y
sociales. Al enfocarse en la realidad de la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y
Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac (UNAMBA), esta
investigacion contribuye a la comprension de estos fendmenos en el contexto de una
universidad publica peruana, ofreciendo un analisis fundamentado que puede servir como

base para futuras investigaciones.

Asimismo, este estudio permitira contrastar y validar teorias existentes sobre la
percepcién de la calidad educativa y la satisfaccion estudiantil en instituciones de educacion
superior, ademas de abrir la posibilidad de generar nuevos modelos explicativos que ayuden
a comprender mejor los factores que inciden en la formacién de los estudiantes en carreras

profesionales orientadas a las ciencias agropecuarias y veterinarias.
Justificacion Préactica

Desde un punto de vista préactico, toda investigacion debe tener un impacto real en la
solucién o mitigacion de un problema concreto. En este caso, el estudio busca no solo generar
conocimiento, sino también proporcionar informacion relevante para la toma de decisiones

dentro de la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.
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El analisis de la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de
los estudiantes permitira identificar puntos criticos en la experiencia estudiantil y determinar
aquellas &reas que requieren mejoras. Factores como la adecuacion de la infraestructura, la
disponibilidad de recursos academicos, la eficiencia administrativa, la accesibilidad a
oportunidades de aprendizaje y la relacion con el cuerpo docente son elementos clave que

influyen en la percepcion de los alumnos sobre su formacion profesional.

A partir de los hallazgos de esta investigacion, se podran formular estrategias
concretas para optimizar la gestion educativa, mejorar los servicios institucionales y disefiar
iniciativas que incrementen el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Esto contribuird
directamente a fortalecer la calidad académica en la universidad, promoviendo un entorno
mas favorable para el aprendizaje y la formacion de profesionales altamente capacitados en

medicina veterinaria y zootecnia.

Ademas, los resultados de este estudio pueden servir como insumo para la elaboracion
de planes de mejora continua en la educacion superior, proporcionando herramientas que
permitan a las autoridades universitarias y a los actores educativos implementar acciones
basadas en evidencia empirica, asegurando asi un impacto positivo en la comunidad

estudiantil y en la calidad de la ensefianza impartida.
Justificacion Metodoldgica

En el campo de la investigacion cientifica, la justificacion metodoldgica cobra
relevancia cuando un estudio propone nuevas estrategias, enfoques o métodos para la
generacion de conocimiento. En este sentido, esta investigacion no solo se limita a analizar
la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes, sino
gue también sugiere la aplicacién de instrumentos de medicion que permitan evaluar con

precision estos factores dentro del contexto especifico de la UNAMBA.

Uno de los aportes metodoldgicos mas importantes de este estudio radica en la

adopcion y adecuacion de herramientas analiticas que permitan medir de manera objetiva la
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percepcidn estudiantil respecto a la calidad del servicio educativo. La seleccion de técnicas
de recoleccion de datos, la aplicacion de modelos de analisis estadistico y la implementacion
de indicadores de medicion aseguraran que los resultados obtenidos sean confiables,
replicables y de utilidad tanto para la comunidad académica como para los gestores

educativos.

Asimismo, el estudio propone una metodologia estructurada que puede ser replicada
0 adaptada en otras universidades publicas del pais que busquen evaluar la percepcion de sus
estudiantes en relacion con la calidad del servicio educativo. Esto convierte a la investigacion
en un referente metodolégico para futuros estudios que deseen abordar problematicas

similares en el ambito de la educacidon superior.
Importancia de la Investigacion

La relevancia de este estudio trasciende el ambito académico, ya que sus conclusiones
pueden tener implicancias directas en la formulacion de politicas institucionales orientadas a
la mejora de la educacion superior en el Per(. La calidad educativa es un pilar esencial en la
formacion de profesionales capacitados y comprometidos con el desarrollo del pais, y
comprender la experiencia de los estudiantes es un paso clave en la construccion de

universidades mas eficientes, inclusivas y adaptadas a las necesidades del siglo XXI.

En suma, esta investigacion se justifica tanto por su aporte tedrico, que contribuye a
la evolucidn del conocimiento en el campo de la educacion superior, como por su relevancia
practica, que busca generar cambios concretos en la gestion educativa de la UNAMBA. Su
enfoque metodolégico riguroso le otorga solidez y confiabilidad, asegurando que los
hallazgos obtenidos no solo respondan a una inquietud académica, sino que también tengan
un impacto positivo en la optimizacion de la experiencia universitaria y el fortalecimiento de
la formacion profesional en la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia
de la UNAMBA.
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Importancia

La exploracion cientifica en el ambito de la educacion superior no solo permite
generar conocimiento, sino que también facilita la evaluacion y mejora de los servicios
académicos y administrativos. En este contexto, la presente investigacion adquiere una
importancia significativa, ya que busca determinar el grado de calidad del servicio
educativo y su relacion con la satisfaccion estudiantil, analizando de qué manera estos
factores impactan en la experiencia de los alumnos dentro de la Escuela Profesional de
Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac (UNAMBA).

La relevancia de este estudio se manifiesta en diversos niveles:
1. Impacto en la gestion educativa

Los hallazgos obtenidos en esta investigacion proporcionaran insumos clave para el
desarrollo de estrategias de mejora continua dentro de la universidad. La calidad del
servicio educativo no solo depende de la infraestructura o del nivel académico de los
docentes, sino también de la eficiencia de los procesos administrativos, la disponibilidad de
recursos Yy la percepcidn que los estudiantes tienen sobre su formacion. Al comprender cémo
estos factores influyen en la satisfaccion de los alumnos, la universidad podra implementar
acciones correctivas y preventivas que optimicen la experiencia estudiantil y garanticen

una formacién de excelencia.
2. Evaluacion de la calidad del servicio educativo

Uno de los principales aportes de este estudio radica en su capacidad para
proporcionar una evaluacién objetiva y sistematica de la calidad del servicio educativo
en la UNAMBA. Al emplear métodos de analisis cuantitativo y cualitativo, se podra obtener
un diagndstico preciso sobre el estado actual de la educacion en la facultad, permitiendo a
los directivos y docentes identificar oportunidades de mejora en aspectos como:
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e Infraestructuray equipamiento

e Accesibilidad y eficiencia en los servicios administrativos

e Atencion y acompafiamiento por parte del personal docente y
administrativo

e Disponibilidad de materiales académicos y tecnoldgicos

Este diagndstico servird como punto de partida para futuras investigaciones y

propuestas de innovacion en la educacion superior.
3. Contribucidn a la satisfaccion estudiantil

Un aspecto fundamental de la investigacion es su contribucion a la comprension del
concepto de satisfaccion estudiantil. La educacion universitaria no solo debe centrarse en
la transmision de conocimientos, sino también en la creacidén de un ambiente de aprendizaje

en el que los estudiantes se sientan valorados, motivados y respaldados por la institucion.
A través de este estudio, se podra:

e Comprender las expectativas y necesidades de los estudiantes respecto a
su formacion.

¢ Identificar los factores que inciden en su satisfaccion o insatisfaccion.

e Proponer estrategias para fortalecer el vinculo entre la universidad y su

comunidad estudiantil.

Esta informacion sera valiosa para la implementacién de politicas institucionales
orientadas al bienestar y desarrollo académico de los alumnos, asegurando una

experiencia educativa integral.
4. Aplicabilidad en otras instituciones de educacion superior

Si bien el estudio se centra en la UNAMBA, sus resultados pueden ser de utilidad

para otras universidades e instituciones de educacion superior que busquen mejorar la calidad
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de sus servicios Y la satisfaccion de sus estudiantes. EI modelo de analisis propuesto en esta
investigacion podra ser replicado y adaptado en diferentes contextos académicos,
permitiendo que otras facultades y universidades implementen estrategias basadas en

evidencia cientifica.
5. Impacto en la formacién profesional de los estudiantes

Garantizar una educacion de calidad es fundamental para la formacién de
profesionales altamente capacitados en el ambito de la medicina veterinaria y zootecnia.
Al mejorar los servicios educativos y administrativos, se contribuye a la creacion de un
entorno académico que favorezca el desarrollo de competencias técnicas, cientificas y
humanas en los estudiantes, permitiéndoles insertarse con éxito en el mercado laboral y

responder a los desafios de su profesion.

En definitiva, la importancia de esta investigacion radica en su capacidad para generar
conocimiento aplicable, mejorar la gestién educativa, fortalecer la satisfaccion
estudiantil y contribuir a la formacién de profesionales altamente competentes. Al
proporcionar una evaluacién integral del servicio educativo en la Escuela Profesional de
Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA, este estudio se convierte en una
herramienta fundamental para la toma de decisiones estratégicas dentro de la universidad,
asegurando que la calidad educativa se mantenga como una prioridad y evolucionando

constantemente en beneficio de la comunidad estudiantil.

Factibilidad de la investigacion

La factibilidad de una investigacion es un aspecto crucial que determina la
viabilidad del estudio en funcidon de los recursos disponibles, la planificacion estratégica y la
capacidad de ejecucion del proyecto en un marco temporal establecido. En este sentido, la
presente investigacion se disefid considerando la accesibilidad a los recursos materiales,
humanos y financieros necesarios para cumplir con los objetivos propuestos y garantizar el

desarrollo exitoso del estudio.
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1. Disponibilidad de recursos y planificacion estratégica

Para asegurar la viabilidad del proyecto, se elaboré un plan de trabajo estructurado,
en el que se definieron claramente las actividades a realizar en cada fase del estudio. Este
plan incluyé la elaboracion de un cuadro de presupuesto detallado, en el cual se
especificaron los costos asociados a cada una de las etapas de la investigacion, permitiendo
una adecuada distribucion de los recursos y evitando contratiempos que pudieran

comprometer la ejecucion del estudio.

La planificacién se disefié de manera realista y alcanzable, asegurando que cada
actividad se llevara a cabo en los plazos establecidos dentro de un cronograma de
actividades bien definido. En este caso, el periodo de estudio se delimité en un semestre
académico (2023-1), lo que permitid desarrollar cada fase del proceso investigativo —desde
la recoleccidn de datos hasta el analisis y presentacion de resultados— dentro de un marco
temporal adecuado y sostenible.

2. Recursos financieros y autosostenibilidad del proyecto

Desde una perspectiva econémica, la investigacion se llevé a cabo gracias a la
autogestion de recursos, asegurando asi la disponibilidad de los insumos necesarios para el
desarrollo del estudio sin depender de fuentes externas de financiamiento que pudieran

condicionar su ejecucion o limitar su alcance.
Los gastos considerados en el proyecto incluyeron:

e Materiales de recoleccién de datos (cuestionarios, impresiones, formatos de
evaluacion).

e Acceso a bibliografia y bases de datos cientificas para la fundamentacion
tedrica.

e Movilizacion y logistica para la aplicacion de encuestas y entrevistas.

e Procesamiento y analisis de datos, incluyendo herramientas estadisticas y
software especializado.
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e Reuvisidn y edicion de los contenidos para garantizar una presentacion clara

y precisa de los resultados obtenidos.

La correcta gestion de estos recursos permitid que la investigacion se desarrollara sin

interrupciones, asegurando la obtencion de resultados confiables y validos.
3. Accesibilidad a la informacion y viabilidad metodolégica

Otro factor determinante en la factibilidad del estudio fue la disponibilidad de
informacidn y el acceso a fuentes primarias y secundarias necesarias para el analisis. La
recopilacion de datos se realiz6 a través de instrumentos disefiados especificamente para
medir la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil,
asegurando que la metodologia fuera viable y adecuada para el contexto de la Escuela

Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

Ademas, la aplicacion de estos instrumentos fue posible gracias a la colaboracion de
estudiantes, docentes y personal administrativo, quienes proporcionaron datos clave para la
investigacion. La participacion activa de estos actores permitio obtener informacion directa
y relevante, enriqueciendo el andlisis y asegurando que los hallazgos reflejaran fielmente la

realidad de la institucion.
4. Capacidad operativa y viabilidad técnica

Desde una perspectiva técnica, la investigacion cont6 con los recursos necesarios para
el procesamiento de los datos, incluyendo software especializado para el anélisis
estadistico y herramientas tecnoldgicas que facilitaron la interpretacion de los resultados.
Esto garantizd que el estudio cumpliera con estandares de rigurosidad cientifica, asegurando

la validez, confiabilidad y replicabilidad de los hallazgos obtenidos.

Asimismo, el disefio metodolégico del estudio fue estructurado de manera que
pudiera ejecutarse sin obstaculos significativos, contemplando estrategias de contingencia
ante posibles imprevistos que pudieran surgir durante el desarrollo de la investigacion.
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En sintesis, la factibilidad de la investigacion estuvo respaldada por una
planificacion estratégica sélida, un adecuado manejo de los recursos financieros y una
metodologia viable que permitio la recopilacion y analisis eficiente de los datos. La
autogestion de los recursos garantizé la independencia y continuidad del estudio, mientras
que la disponibilidad de informacion y la colaboracion de la comunidad universitaria

facilitaron la ejecucion del proyecto sin contratiempos.

Gracias a esta estructuracion bien definida, el estudio se desarroll6 con éxito dentro
del semestre académico 2023-1, cumpliendo con los objetivos planteados y proporcionando
resultados que contribuiran a la mejora continua de la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil en la UNAMBA.

Limitaciones del estudio

Todo proceso investigativo enfrenta desafios y factores que pueden influir en su
desarrollo. Sin embargo, en el presente estudio, se contdé con el respaldo institucional
necesario para llevar a cabo cada una de sus fases de manera eficiente. Desde su concepcion
hasta la recopilacion y analisis de los datos, se gestionaron los recursos requeridos y se
obtuvo el apoyo necesario de las autoridades universitarias, lo que permitié un desarrollo
fluido del estudio en la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac (UNAMBA).

1. Accesibilidad y apoyo institucional

Para garantizar la obtencion de informacion confiable y representativa, se establecid
comunicacion con las autoridades universitarias, quienes brindaron las facilidades
necesarias y el tiempo adecuado para la ejecucion del estudio. A diferencia de otras
investigaciones en las que el acceso a datos puede representar un obstaculo, en este caso, se
contd con una predisposicion favorable por parte de los responsables de la institucion, lo que

facilito la implementacion de los instrumentos de recoleccién de informacién.
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Gracias a esta apertura institucional, se pudo llevar a cabo un proceso de
levantamiento de datos sin restricciones, permitiendo obtener informacion valiosa
directamente de los estudiantes y el personal académico y administrativo, garantizando asi la

calidad y representatividad de los resultados obtenidos.
2. Recursos humanos y acceso a informacion especializada

Un aspecto clave en la viabilidad del estudio fue la disponibilidad de recursos
humanos capacitados para proporcionar informacion relevante y responder a las consultas
necesarias durante el proceso de investigacion. Se contd con la colaboracién de docentes,
administrativos y estudiantes, quienes brindaron su experiencia y conocimiento en torno a la
dindmica institucional y los factores que influyen en la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion estudiantil.

Asimismo, se tuvo acceso a fuentes de informacion secundaria de calidad, incluyendo
bases de datos, articulos cientificos, documentos institucionales y bibliografia especializada
en el &mbito de la educacidn superior y la evaluacion de servicios académicos. Esto permitio
una fundamentacion tedrica sélida, asegurando que el analisis del estudio se realizara con un

enfoque académico riguroso.
3. Financiamiento y sostenibilidad del estudio

El desarrollo de esta investigacion fue posible gracias a un esquema de
autofinanciamiento, lo que permitid gestionar de manera independiente los recursos
requeridos para la ejecucion del estudio sin depender de fuentes externas de financiamiento.
Este factor brindé una mayor flexibilidad en la toma de decisiones, asegurando que cada
etapa del proyecto se desarrollara conforme a los plazos establecidos y sin limitaciones

econdmicas que pudieran afectar su continuidad.

Los costos asociados a la recoleccién y procesamiento de datos, la impresion de
documentos, el acceso a herramientas tecnolégicas y el analisis estadistico fueron cubiertos
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de manera autosuficiente, garantizando que el estudio se llevara a cabo de manera eficiente

y sin interrupciones.

4. Posibles limitaciones y estrategias para minimizarlas

Si bien hasta el momento no se han identificado restricciones significativas en la

ejecucion del estudio, es importante reconocer que cualquier investigacion puede enfrentar

desafios inesperados. Algunas de las posibles limitaciones que podrian presentarse incluyen:

Disponibilidad de los participantes: Aunque se contd con la colaboracién
de estudiantes y docentes, factores como carga académica y compromisos
laborales podrian haber influido en la participacion de algunos encuestados.
Para mitigar este riesgo, se disefid un plan flexible de aplicacion de encuestas
y entrevistas, permitiendo a los participantes responder en horarios accesibles.
Factores externos e institucionales: Cambios en la administracion
universitaria, modificaciones en las normativas internas o situaciones externas
imprevistas podrian haber afectado la disponibilidad de datos o la ejecucién
de actividades planificadas. Sin embargo, la solida planificacion y el respaldo
institucional recibido redujeron significativamente este tipo de riesgos.

Tiempo de procesamiento y analisis de datos: Aunque se establecié un
cronograma bien estructurado, el analisis de informacion requiere precision y
rigurosidad. Se implementaron estrategias de organizacion para optimizar el
tiempo de procesamiento y garantizar resultados confiables sin afectar la

calidad del estudio.

En términos generales, el presente estudio ha sido desarrollado en un entorno

favorable, con acceso a la informacion requerida, disponibilidad de recursos humanos

capacitados y el apoyo de las autoridades de la Escuela Profesional de Medicina

Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA. Gracias a una planificacion estratégica eficiente,

una metodologia bien definida y un financiamiento autosostenible, la investigacion ha podido

llevarse a cabo sin contratiempos significativos.
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Si bien toda investigacion puede enfrentar desafios operativos, en este caso se han
implementado medidas que han permitido minimizar cualquier posible obstaculo,
asegurando que el estudio se desarrolle con rigurosidad, objetividad y eficiencia. Esto
garantiza la validez de los hallazgos y su aplicabilidad en la mejora de la calidad educativa y

la satisfaccion estudiantil dentro de la institucion.
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CAPITULO II

BASE TEORICA Y MARCO REFERENCIAL

El presente capitulo tiene como finalidad establecer el sustento tedrico y conceptual
de la investigacion, proporcionando un marco de referencia que permita comprender la
relacién entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes en la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac (UNAMBA).

Para ello, se abordaran los antecedentes de estudios previos, tanto a nivel
internacional como nacional, que han explorado problematicas similares en el &mbito de la
educacion superior. Posteriormente, se definiran los principales conceptos relacionados con
la calidad educativa, los modelos de evaluacion de la calidad y las dimensiones del servicio
educativo, aspectos fundamentales para entender el contexto en el que se desarrolla la
investigacion. Asimismo, se analizaran las teorias que sustentan la investigacion,

estableciendo una base cientifica sélida para la interpretacion de los resultados obtenidos.

En este capitulo también se estudiara el concepto de satisfaccion estudiantil, un factor
determinante en la percepcion de la calidad del servicio académico. La relacion entre estos
dos elementos es fundamental, ya que influye en la experiencia de los estudiantes, su

desempefio académico y su compromiso con la institucién educativa.

Finalmente, se presentara una definicion clara de los términos clave empleados en la
investigacion, con el propdsito de uniformizar el lenguaje y evitar ambigiiedades en la
interpretacion de los hallazgos. A través de este marco tedrico, se busca establecer las bases
conceptuales que guiaran el desarrollo del estudio y contribuiran a una mejor comprensién

de la problematica investigada.
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Antecedentes del estudio

Antecedentes Internacionales de la investigacion

El anlisis de antecedentes internacionales permite contextualizar el presente estudio
dentro de un marco global, contrastando hallazgos previos y estableciendo puntos de
referencia en torno a la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion
estudiantil. En este sentido, la literatura académica ha abordado esta tematica desde
diferentes enfoques metodoldgicos y en distintos entornos universitarios, proporcionando
evidencia empirica sobre los factores que determinan la percepcién de calidad y su impacto

en la experiencia educativa de los estudiantes.

Uno de los estudios relevantes en este ambito es el realizado por Maza, Vergara,
Pacheco y Medrano (2022), en el cual se examina la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion en estudiantes de pregrado de la Universidad de Cdrdoba, Colombia.
Utilizando la técnica de Minimos Cuadrados Parciales (PLS), los investigadores
determinaron que aspectos como la tangibilidad, la rapidez en la respuesta, la empatia y la
confiabilidad explican en gran medida la percepcion de calidad del servicio educativo,

mientras que la seguridad no tuvo un impacto significativo.

Este tipo de investigaciones contribuyen a la comprension de como se estructura la
percepcion de calidad en diferentes contextos y como influye en la satisfaccion de los
estudiantes. Ademas, los hallazgos de estos estudios pueden servir como referencia para la
formulacién de estrategias de mejora en instituciones educativas de otras regiones,
incluyendo el caso de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA. A
lo largo de este apartado, se presentara en detalle el estudio mencionado y otros antecedentes

relevantes, con el objetivo de fortalecer el sustento tedrico de la presente investigacion.

Patron Cortes, (2021) El estudio realizado en “Calidad y satisfaccion con los
servicios escolares en las de una institucion de educacion superior mexicana” Perspectivas
de los de los estudiantes. (U. A. Campeche, Ed.) publicado por la Revista Iberoamericana

para la Investigacion y desarrollo de la educacion superior. El vigente estudio se realizé en
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el “departamento de Servicios Escolares” en un centro superior de estudios en la ciudad de
México y tuvo como objetivo calcular la calidad de los servicios brindados por apreciaciones
de los escolares. Por tanto, este estudio se realiz6, por tanto, este estudio fue exploratorio y
descriptivo; primero se realizaron mediciones cuantitativas, seguidas de entrevistas
cualitativas utilizando métodos de grupos focales. Los hallazgos revelan que la calidad del
servicio que brinda por la seccion de SE es suficiente en términos de la percepcion de los
estudiantes. Las puntuaciones mas bajas se encontraron en términos de idoneidad de
respuesta y empatia, ya que las principales deficiencias prevalecieron en la actitud de los
empleados individuales del sector SE, que a veces se manifestd en falta de amabilidad,
caracter y tiempo de reaccion. Por lo tanto, los administradores deben inspirara estos
empleados con el significado y la importancia de servir a los estudiantes e incorporarlos en
su mision, vision y metas. Por lo tanto, se recomienda que una organizacién desarrolle una
cultura sensible al servicio en la que todos los empleados sean amigables, corteses, serviciales
y expertos, respaldada por la teoria del comportamiento organizacional. También se
recomienda establecer una estructura de evaluacion permanente en la institucion para
Finalizar la evaluacién de la satisfaccion de los estudiantes para perfeccionar la calidad de

los servicios educativos ofrecidos.

Choque, (2021) “Calidad educativa y satisfaccion del estudiante en la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Adventista de Bolivia”. (U. A.
Bolivia, Ed.) Revista Boliviana de Educacion, El grado de aprendizaje en los estudiantes en
la educacion de la formacidn del universitario que indica que es una tematica de considerable
interés para las universidades y para el Estado de Bolivia. La materia de la investigacion fue
apreciar el nivel determinado variables y las caracteristicas que influyen en la eficacia del
estudio de los estudiantes de la “Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas de la
Universidad Adventista de Bolivia”, segun el contenido de los planes de estudios del 2016-
2020. El estudio se ejecuto utilizando con una orientacion en el &mbito de forma cualitativo
con disefio no experimental de tipo explicativo. Para tomar la muestra se realizd
aleatoriamente con 255 estudiantes. Para la recogida de datos se ha implementado un sondeo,
utilizando como herramienta un temario de preguntas disefiado con respuestas tipo escala de
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Likert que proporcionaban cinco alternativas posibles. La revelacion mas significativa fue
que los variables y caracteristicas que aportan a la eficiencia educativa se situaron en el Nivel

3, indicando que la eficiencia educativa es admisible con el modelo que se aspira.

Jiménez, Y.; Mapén, F.; Martinez, G., (2020) “Medicion de la satisfaccion de los
egresados con los servicios universitarios en estudiantes de Posgrado”: estudios en una
“Universidad Publica. (U. J. Tabasco, Ed.)”. “Revista de Investigacion Académica sin
Frontera”. La evaluacion de los servicios universitarios se considera apropiada cuando
cambian opiniones e indicadores de satisfaccion de los estudiantes. Si bien es posible
Cuantificar el nivel de satisfaccion de los universitarios utilizando instrumentos a nivel
superior, y muchos informes no muestran la confiabilidad por lo que este estudio se basa en
un cuestionario propuesto por Jaqueline (2006), que mide el agrado de los estudiantes con la
asistencia universitaria. Trata sobre adaptar y aplicar con base en la investigacion presentada.
El “Departamento Académico de Ciencias Econdmicas y Administrativas” (DACEA), una
de los 12 departamentos de la Universidad Juarez Autdnoma de Tabasco (UJAT), realizé un
total de 50 encuestas entre estudiantes de diferentes programas de posgrados. El cuestionario
consta de 47 preguntas divididas en 10 aspectos diferentes. De los resultados obtenidos se
encontrd que la dimension con menor satisfaccion es el servicio de informatica, ya que los
estudiantes se mostraron algo insatisfechos con la plataforma de reinscripcion, mientras que
la dimension con mayor grado de satisfaccion fue la docencia, porque creen que los docentes

cumplen con los requisitos de las profesiones antes mencionados.
Antecedentes Nacionales

El estudio de antecedentes nacionales es fundamental para entender el estado de la
investigacion en el contexto local y su relacién con la problemaética planteada. A través de
estos estudios, es posible identificar patrones, factores determinantes y resultados previos
gue permitan establecer un marco comparativo con la presente investigacion.

En este sentido, el trabajo de tesis de VVasquez (2022) titulado "Calidad del servicio

administrativo y satisfaccion de los estudiantes de la Universidad de Ingenieria Quimica e
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Industria Alimentaria, UNPRG", representa una contribucion significativa al analisis de la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion estudiantil en el &mbito universitario
peruano. Mediante un enfoque cuantitativo y un disefio correlacional no experimental, este
estudio evalud la percepcion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias de Alimentos de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo (UNPRG),
encontrando una correlacion positiva significativa (r = 0.68) entre la calidad del servicio y la

satisfaccion estudiantil.

Los resultados de este estudio evidencian que mas de la mitad de los estudiantes
encuestados consideraban que la calidad del servicio ofrecido por la universidad no cumplia
con sus expectativas, mientras que un 20% de los participantes expresaron insatisfaccion con
la atencion recibida. Estos hallazgos resaltan la importancia de mejorar la gestion de los
servicios universitarios para garantizar una experiencia satisfactoria y alineada con las

expectativas de los estudiantes.

Este estudio es particularmente relevante para la presente investigacion, ya que
proporciona evidencia empirica de la existencia de una relacién significativa entre la
percepcion de calidad y la satisfaccion estudiantil en universidades peruanas. A lo largo de
este apartado, se analizaran los principales hallazgos de este y otros estudios nacionales que
refuercen el sustento tedrico de la investigacion, permitiendo contrastar resultados y plantear

propuestas para la mejora continua en la calidad del servicio educativo.

Ugarte, (2021). Trabajo de tesis: “Calidad del servicio y satisfacciéon de estudiantes
en la cafeteria de la Universidad Nacional de Mayor San Marcos Lima”. El propoésito central
de la investigacién fue analizar como se relacionan la calidad del servicio y el grado de
satisfaccion de los alumnos dentro del comedor universitario de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos durante el afio 2019. El enfoque planteado se caracteriza por ser
tedrico, no experimental, el estudio es de caracter transversal y correlacional, con un enfoque
descriptivo. Su importancia radica en la capacidad para establecer la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los alumnos de la universidad. los instrumentos utilizados de
esta investigacion han sido validados y se considera confiable. Tras completar la
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investigacion, aplicar herramientas y realizar un estudio estadistico, luego se determind que
hay una relacion positiva, significativa entre los elementos de calidad de los servicios en el
comedor universitario de la universidad asi mismo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes

universitarios de dicha institucion es buena.

Amaru, (2021). “Calidad del servicio y satisffacion de los estudiantes en
instituciones educativas publicas 06 ATE- 2021”. Trabajo de tesis ejecutada en la
Universidad Autonoma del Perd, Lima. La intencion fundamental fue analizar la coneccion
que hay entre las variables de cualidad de los servicios y el grado de satisfaccién por parte
de los alumnos de las instituciones educativas del estado de UGEL 06 - ATE - 2021. El
estudio se ha caracterizado por la utilizacion del modelo basico, correlacional, no empirico,
de corte transversal y basado en métodos cuantitativos. El tamafio de la muestra fue lirnitado
e incluye un total de 336 estudiantes de los dos ultimos afios del nivel secundario. Para medir
las variables del trabajo de investigacion se utilizaron herramientas como un cuestionario que
constaba de 22 preguntas relacionadas con la calidad del servicio y 32 preguntas sobre el
nivel de satisfaccion de los alumnos. Ambos instrumentos estan validados segun estandares
metodoldgicos y profesionales de expertos. Unavez mas, los hallazgos revelan que la
fiabilidad de las herramientas mediante coeficiente de confiabilidad de Cronbach la cual
denota una seguridad de 0.806 para la versatil cualidad de lod servicios y 0.812 para la
variable satisfaccion de estudiantes de UGEL 06-ATE. Los resultados del presente trabajo
de investigacion fueron considerablemente satisfactorios. Asimismo, se concluyé que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman utilizado fue de 0.914, con una relevancia de
0.000, menor a 0.05, lo cual nos dice que hay una correspondencia positiva perfecta entre las
variables estudiadasentre, ademas los estudiantes se ven influenciados por diferentes
estimulos, practicas y acelerada. Estos conocimientos se dan como sugerencia para la
implementacion de diversas estrategias para comprender el comportamiento humano.

Rocha, (2020) “Calidad de servicio y satisfaccién de los estudiantes de la Facultad
de Gestion Profesional, Universidad Nacional de Ucayali, 2018”. Investigacion

Doctoral realizada en la Universidad Ucayali, Pucallpa. Este estudio responde a la siguiente
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pregunta: ¢;Cudl es la correlacion gque existe entre la calidad del servicio y satisfaccion de los
estudiantes dentro de la Facultad de Estudios Administrativos de la Universidad Nacional de
Ucayali durante el afio 2018?: Por lo tanto, el objetivo general de la presente investigacion
fue determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion entre los
estudiantes de la Facultad de Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018.
El estudio adopto un enfoque de correlacion descriptiva con un disefio de transaccion de
correlacion. Se selecciond una muestra total de 96 estudiantes, y luego se estratifico el ciclo
de dos variables en proporcién a 19 estudiantes por grupo, a ellos se les aplicé una escala
Likert. Se realizaron dos encuestas para recolectar informacion, compilada en Microsoft
Excel y procesada en SPSS25. Conclusion final: Existe una relacién débil (cerca de cero)
entre la calidad del servicio de la escuela profesional de Administracion de empresas y la
satisfaccion de los estudiantes por los servicios prestados. Cuando realizamos la prueba de
Pearson el resultado fue de, r=0.22 y la relacion alcanzo el nivel de 0.05; por tanto aceptamos

la hipotesis de investigacion.

Astete, (2018) Tesis realizado en la Universidad Cesar Vallejo. Titulado: “Calidad de
los servicios educativos y satisfaccién estudiantil con los estudiantes de la Facultad de
Contaduria de la Universidad de Alas Peruana, Cusco, 2018”. Este estudio de investigacion
fue llevado a cabo en la Facultad de Contabilidad de la Universidad de Alas Peruanas,
ubicada en la ciudad de Cusco. El objetivo principal fue analizar las opiniones de los
estudiantes acerca de la calidad de los servicios educativos y cdmo estas percepciones
influyen en su satisfaccién académica. La metodologia del trabajo de investigacién fue un
disefio cuantitativo, no experimental, relacionado con el dominio. En cuanto ala poblacion
de estudio estava formado por 282 educandos de la scuela profesional de contabilidad, para
ello se ha utilizado un cuestionario de la escala de Likert desefiado especificamente para este
estudio. La referencia utilizando fue la prueba tau b de Kendall esto se basa en 95% que
significa alta confianza. Por lo tanto hay una correlacion positiva significante con la calidad
de los servicios prestados por los docentes y la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad
de Contabildad de la Universidad Alas Peruanas, Cusco-Peru (57,4%). Afio académico 2018.
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Conceptos fundamentales

El andlisis de los conceptos fundamentales en esta investigacion permite establecer
un marco teorico solido que facilite la comprension de la relacion entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion estudiantil. Para ello, se abordan definiciones clave, teorias
relacionadas y modelos de evaluacion que han sido utilizados en estudios previos.

Calidad

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, la calidad se define como el
conjunto de propiedades que se le atribuyen a un objeto y que permiten evaluarlo como igual,
superior o inferior respecto a otros de su tipo. (Por lo que no tiene un contenido implicito

positivo, puede ser de buena o mala calidad), (Real academia Espafiola, 2022).

En la literatura académica, la evaluacion crea diferencias en la calidad del servicio
con los estandares. La fundamentacion se relaciona con la medida que realmente se aplica.
Absolutamente, se pueden utilizar tres ideas que se tiene para una evaluacién de la calidad

de los servicios: calidad, satisfaccion y valor. (Duque Oliva, 2005).

Calidad educativa

Calidad pedagdgica de la ciencia documental desde la perspectiva de la educacién
social. Los principales hallazgos muestran que el enfoque de la calidad de la educacién va
desde la formacion social hasta el esfuerzo conjunto de todos los participantes para
desarrollar sus habilidades y resolver problemas en el entorno actual, por lo que no debe
limitarse a los resultados de pruebas a gran escala. o formacion. Obtener documentacién que

respalde la certificacion y acreditacion de los procesos de la agencia. (Martinez y otros, 2020)

Para (Elera, 2010). Menciona que la calidad de los servicios en el sector educativo
esta relacionada con la Satisfaccion y con prestaciones proporcionadas por las
organizaciones educativas. Sin embargo, se indica que la calidad de servicio debe reflejar a
nivel del proceso, asi como del resultado. Si el proceso carece de calidad, los resultados
deseados no se lograran. La principal meta el proceso de ensefianza y aprendizaje es la
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capacitacion de los alumnos, al final es un producto que se refleja en los logros
académicos de los alumnos y en la satisfaccion de quienes se benefician del proceso en

la educacion superior, (p. 17). 33).

Primero, afirmamos que la calidad es un recorrido permanente, no un punto de
llegada. Un centro de formacion, aprendizaje, colegio o universidad que opere en él se
destaca principalmente por que implementa un sistema de desarrollo continuo para toda
la organizacion a través del cual cambia dia a dia. La calidad es el espiritu de vida, solo

necesita las ganas de hacer bien las cosas, y conseguir resultados y seguir desarrollandose.

Por otro lado, son las personas las que generan la calidad, ya sean directivos,
técnicos, supervisores o docentes, que son conscientes del uso y aplicaci6n actual de los
métodos de calidad para poder aplicarlos continuamente para mejorar la gestion. Los

estudiantes y sus padres también forman parte del sistema de calidad.

Ademas, la calidad la aportan personas sensibles, formadas, motivadas y dispuestas a
aplicar principios racionales sencillos encaminados al ahorro de esfuerzos y la consecucién
de resultados. (Andes Senlle y Nilda Gutierres, 2005).

El pensamiento tedrico sobre la calidad de la educacién es muy amplio y
corresponde naturalmente a las condiciones individuales del sistema educativo y su
ideologia; hay muchas discusiones de como mejorar la cualidad de la educacion, pero
debido a que el concepto no esta claramente definido, la polémica por la calidad de la
educacion continda avanzando. (secretaria de educacién publica, 2010). (Proides).

(Vasquez tasayco, 2013).

Calidad objetiva y calidad subjetiva.

(Camison, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T., 2006)

Las diferentes perspectivas conceptuales de la calidad se pueden dividir en dos
categorias segun hablen de calidad objetiva o subjetiva. La calidad objetiva resulta de la
comparacion de estandar y eficiencia, que se refiere a caracteristicas de calidad que pueden
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medirse cuantitativamente por métodos técnicos o tecnologicos. Este concepto describe la

excelencia o la superioridad técnica en las caracteristicas de un producto o proceso,

independientemente de la persona que realiza la medicion o del comprador del producto.

Este término de calidad subjetiva se fundamenta en las percepciones de los valores

de individuos y se puede medir de forma cualitativa utilizando encuestas la satisfaccion de

los clientes (Camison, C.; Cruz, S.; Gonzalez, T., 2006).

Las teorias que sustentan la investigacion cientifica

A

La teoria de calidad total en la educacion: (Yarce, 2014) En el trabajo de
investigacion que ha realizado, indica: una correcta calidad que hay en la
educacién una basqueda de un servicio lo mas correcto posible para entregar
un producto de buena calidad correctamente elaborado: una persona educada,
ordena a elaborar un producto quedard satisfecha si el educando o los
egresados que salen con una profesion y estos tienen una personalidad perfecta
se ha logrado el objetivo. Pero también hay que decir que, para lograr este
resultado, el requisito basico es que el principal cliente interno, el educador,
también busque una buena calidad del personal e institucional (p. 30).

Las teorias administrativas de las relaciones humanas: Se hace referencia
al postulado de la gestion de los vinculos humanas, esto indica Elton Mayo
(1880-1949), “Esta teoria propone estudiar la organizacién como un conjunto
de personas. Hace énfasis en las personas porque la persona es un ser social
mas que una persona econdmica racional (Davila, 1985)., pags. 201-220)".
Asi mismo nos informa que cada que cada individuo una personalidad Unica
que lo distingue de los demas, la cual afecta como se comporta cada uno de
ellos y las actitudes que adoptan al interactuar con otras personas. Esta
personalidad también se ve considerablemente influenciada tanto por los otros
individuos como por sus pares (Chiavenato, 1999).

Hace referencia a la teoria de la gestion del vinculo que hay en los humanos
esto presenta Elton Mayo (1880-1949), Quien, Propone estudiar la
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organizacion considerando a sus miembros como un grupo de individuos. Asi
mismo enfatiza la importancia de las personas, reconociendo que los seres
humanos son seres sociales antes que actores racionales econémicos. (Davila,
1985, pp. 201-220). Este concepto, nos dice, que cada sujeto posee una
personalidad Unica que la distingue de los demas individuos, la cual afecta su
postura y comportamientos al interactuar con otros individuos, mientras
también estd sujeta a las influencias significativas de su entorno social.
(Chiavenato, 1999).

D. Teoria de las Necesidades Jerarquizadas: Abraham Maslow (1984)
menciona a (Ortiz, 2015), los autores mencionados proponen una teoria que
todos los individuos tienen cinco exigencias primordiales basicas, clasificadas
en armonia de la satisfaccion, las cuales son: a) Necesidades fisioldgicas, estas
necesidades son de importancia primordial. relacionados con el individuo y su
supervivencia; b) Las necesidades de seguridad tienen por objeto crear y
mantener el orden y la seguridad para satisfacerlas; ¢) Necesidades sociales,
que se refieren a la necesidad de tener compafiia, afecto y estar participando
socialmente con las personas. Dentro de estas necesidades se incluye el deseo
de tener comunicacion con otras personas, desarrollar amistades, expresar y
recibir afecto, vivir en la comunidad, formar parte de un grupo y tener una
experiencia de aceptacién dentro de dicho grupo.

E. Las necesidades de reconocimiento: La obligacion del ego o amor propio se
centra en el deseo esencial de cada individuo de sentirse valorado, reconocido
y destacado dentro de su entorno social. Esto también implica autoevaluacién
y respeto por uno mismo. Por otro lado, las necesidades de superacion
personal, también Ilamadas autorrealizacién o autorrealizacion, reflejan el
ideal personal de cada persona. En este nivel los individuos aspiran a
trascender, dejar un legado, realizar obras significativas y desarrollar

plenamente su talento personal, (pp. 20 - 21).
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F. Modelos de Calidad del Servicio:) (Giorgetti et al., 2014) y RIACES, (2004)
(RIACES, 2004), se presentan algunos de los prototipos mas mas notables

para evaluar la calidad en la educacidn universitaria.

Modelos de evaluacion de la calidad

Giorgetti, Romero, & Vera, (2014) (Giorgetti, Romero, & Vera, 2014) y RIACES,
(2004) (RIACES, 2004) Indica que algunos de los prototipos méas distinguidos para poder

estimar el nivel de excelencia en la educacién universitaria:

El modelo de las normas ISO 9000

Presta en particular un énfasis en el contexto de la Guia de Interpretacion del IRAM-
ISO 9001 IRAM 30000 (IRAM 30000, 2001). El fin de los requerimientos del régimen de
calidad del IRAM-1SO 9001 no es puntualizar los "productos” que la organizacion educativa
debe dar, sino instituir como una organizacion debe operar los procesos para avalar dichos
"productos™ cumpla con las necesidades y expectativas. “Las expectativas de nuestros
clientes.” El siguiente prototipo patrocina un enfoque basado en procesos, tomando en cuenta
del comienzo de las acciones de instituciones educativas con procedimientos que estan
vinculados. Para hacer cumplir el sistema de administracion de calidad y modernizar
permanentemente la eficiencia, la organizacion debe:
- Distinguir las fases y administrarlos como corresponde.
- Evaluar la sucesion e interrelacion de estos procesos.
- Resolver los estandares y los procedimientos indispensables para asegurar la
operacion y control efectivo de los metodos.
- Garantizar la disposicion de los bienes y la comunicacion necesaria, asi
puede soportar la operacién y supervision de los procesos.
- Monitorizar, medir y analizar el desarrollo de la educacion,
- Llevar a cabo las medidas requeridas para conseguir las respuestas

pronosticados y promover la mejora constante de los procedimientos.
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Los indicadores de eficacia del modelo indican:

- El nivel del desempefio del esquema tematico previsto.

- El nivel de accesibilidad de los recursos para cada estudiante matriculado en un
tiempo establecido.

- Retiro de la escuela durante un curso educativo especifico.

- Grado de reconocimiento de la evaluacion o examen.

- En qué medida el profesorado se ajusta a los horarios establecidos.

Este modelo se desarrolld originalmente para laindustria y ahora se utiliza

ampliamente en la educacion.

El modelo del Premio Deming

Los Premios Deming sobre la Calidad realizada en Japon ha sido instituido por una
"Sociedad de Cientificos e Ingenieros de Japdn". Este premio fue otorgado en agradecimiento
especialista de Estados Unidos de América Edward W. Deming quien trajo informacién sobre
control de calidad a Japén y también contribuyd a la presentacion y al avance de la inspeccién
de calidad estadistico. La distencidn se cre6 originalmente por los japoneses para promover
el control de la calidad estadistica en las empresas y ha ganado reconocimiento desde sus
inicios. En el afio 1986, los japoneses, los hombres de ciencia, asi como los Ingenieros cred
un nuevo método para las empresas que no pertenecen a los japoneses. En 1986, la
Asociacion de hombres de ciencia e Ingenieros cred este método para las empresas que no

sean de Japén.
Algunos de los conceptos basicos de Deming son:

- Esforzarse siempre por mejorar los productos y servicios

- Adaptacion a nuevas ideas.

- Mejorar constantemente los sistemas de produccién y servicio
- Realizar capacitaciones en el puesto de trabajo.

- Directivos con autoridad universitario.
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- Desarrollar solidos programas de capacitacion y reciclaje de los bienes del
hombre y su organizacion.

- Implementar acciones para alcanzar el cambio deseado.
El modelo de Premio Baldrige.

El Congreso de los Estados Unidos en el afio 1987, cre6 el premio denominado
Malcolm Baldrige para abordar los problemas de baja motivacion organizacional poner mal
el funcionamiento de los sistemas de administracion de calidad en los EEUU de américa.
deberian ser recompensados y ayudar para modernizar el rendimiento y la capacidad de
competencia de las organizaciones economicas y sociales. Este premio se distribuye en
diversas categorias, tales son: en la fabricacion de productos, servicios, pequefias empresas;
esto se ha implementado desde 1999 en dos rangos: como en educacién y la salud. El logro
se implementa en cooperacion del Instituto Nacional de Estandares y ciencias aplicadas, las
organizaciones publicas y privadas que desarrollaron y administran conjuntamente por el

Programa Nacional de Calidad Baldrige.
Los siete Criterios Baldrige de la Educacion pertinente son:

- Gestion de liderazgo. Indica, como los lideres pueden examinar y generan
valor en las organizaciones al dirigir y motivar a los equipos para lograr metas
y niveles adecuados de rendimiento. Se enfocan en equilibrar la satisfaccion
de los estudiantes y otros colectivos internos y externos, promueven la
confianza y la lealtad entre los empleados, impulsan la innovacion, la
comunicacion, los valores éticos y organizacionales, y cultivan relaciones
positivas con los proveedores; utilizan adecuadamente los recursos para
alcanzar metas, evaluar resultados y mantener sistemas de informacion;
ademas, practican la cortesia y sirven a la sociedad, brindan asistencia.

- Programacion estratégica. El estandar analiza como pueden desarrollarse los
objetivos tacticos y las planificaciones de accion en el ambito del sector
educativo, centrandose en el estudio y mejorar el rendimiento de los
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estudiantes y satisfacer sus necesidades y las de otros clientes internos y
externos. Otro aspecto de la investigacion es el uso de medidas e indicadores
para apoyar la toma de decisiones y predecir el desempefio organizacional
futuro.

- Enfoque de los estudiantes y en otros clientes tanto internos y externos.
Este patron analiza de manera que las instituciones identifican las necesidades,
opiniones y aspiraciones de los educandos, asi como otros usuarios, tanto
internos como externos. También analiza las iniciativas que se implementan
para formar vinculos sélidos con otros grupos e instituciones, considerando
los elementos que influyen en la atraccion y retencion de estudiantes y
clientes, con el fin de satisfacer sus necesidades y fomentar su lealtad. Esto
contribuye a mejorar el servicio de la educacién como los proyectos
académicos disponibles para los estudiantes.

- Enfoque en el estudio y gestion del conocimiento. El estandar que a
continuacion se detalla de como las organizaciones seleccionan, recopilan,
analizan e integran para organizar y utilizar perfeccionar los datos,
informacion y la inteligencia para apoyar la toma de decisiones, el avance
constante y la innovacion.

- Administracion de los recursos. Esta norma examina el sistema de trabajo
de las instituciones, formacion de los recursos humanos, desarrollo de los
talentos, alinean las metas individuales con las metas organizacionales, las
definen en planes operativos, promueven la situacion al desempefio,
promueven el liderazgo, trabajo en equipo, los servicios compartidos, asi
mismo la comunicacion, cultura y reconocimiento. Para ello, las
organizaciones deben asegurarse de que su propio entorno de trabajo estos
pueden promover la satisfaccion de la clientela que tiene la institucion los
cuales son los trabajadores (docentes, directivos, personal y facilitadores).

- Gestidon por procesos. Este criterio se enfoca en evaluar los elementos
fundamentales de las operaciones que aportan un beneficio para los alumnos
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y otros clientes tanto internos como externos de las instituciones a mediante
proyectos y oportunidades educativas disefiadas para satisfacer sus
necesidades del aprendizaje de los educandos. También se considera los
aspectos relacionados con los mecanismos de soporte. Los dos
simultaneamente, deben demostrar que una organizacion como debe manejar
los requisitos operativos de cada uno de los procesos, la adopcion de avances
tecnoldgicos, asi como el mejoramiento continuo, la innovacién, la
administracion de la inteligencia ademas realizar la supervision, para lograr
todos los objetivos ya establecidas en el plan del proyecto.

- Resultados organizacionales. Este criterio analiza el desarrollo y expansion
de una entidad en sectores fundamentales de los sistemas educativos,
destacando el impacto de la ensefianza en los estudiantes, asi como los
resultados econémicos, del mercado, resultados de los trabajos de los
empleados, los resultados de los procesos y los resultados organizacionales,
el liderazgo y las areas relacionadas con la responsabilidad social. Permite

realizar benchmarking con la competencia.

Basado en siete criterios que caracterizan el modelo de calidad y excelencia en
liderazgo, teniendo en cuenta los siguientes valores segun el enfoque pedagdgico de Malcolm
Baldriza: compartir una vision comun, fomentar el aprendizaje continuo, ejercer liderazgo
tanto a nivel organizacional como personal, comprometerse con diversos grupos de interés
como estudiantes, familias, educadores, comunidades, empresas y paises, demostrar
flexibilidad para adaptarse al cambio, fomentar la colaboracion orientada al futuro, impulsar
la innovacion mediante el uso de evidencia y aplicar un enfoque sistematico con sensibilidad

hacia la responsabilidad social.
Modelo EFQM de Excelencia

La creacion europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), publicé en el afio 1991,
el modelo de calidad EFQM, esto apoyado por la Comisién Europea. Asi mismo en octubre

del afio 1992 se ha entregado un premio por este motivo por primera vez. En los afios
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siguientes se realizaron pequefias mejoras ademas se han publicado traducciones especiales

para la administracién pablicas y las MYPE.

EFQM es fundada en el afio 1,988 por los lideres de 14 grandes empresas europeas,
para formacion apoyaron la Comision Europea. La comision Bolden actualmente cuenta con
600 socios principales, enfatizando desde pequefias empresas hasta grandes empresas
multinacionales, asi como instituciones de investigacion y ciencias, escuelas de negocios y

las universidades europeas.

En el afio 1999 del 21 de abril, se ha publicado una dltima traduccion, que este se

ajusto para su uso en las instituciones educativas de los organismos europeas en el afio 2001.
La misién de la EFQM es:

- Motivar y apoyar a las instituciones e de la comunidad europeas para que se
involucren en iniciativas de mejora que, en definitiva, conduzcan a
incrementar La complacencia de los usuarios y funcionarios, asi como mejorar
su influencia en la actividad social y tener logros financieros.

- Brindamos respaldo a los directores de entidades de las comisiones europeas
para poder agilizar la adopcion de la administracion de calidad total, la cual

se esta volviendo crucial para lograr la competitividad a nivel mundial.

En los inicios fue disefiado como un modelo para administrar la calidad, el EFQM se
ha desarrollado con una expectativa estratégica que evalta como se administra la calidad en

diversos ambitos, como en la educacion universitaria.
Los conceptos fundamentales del modelo EFQM son:

- El talento es el activo mas preciado de la organizacién. Las personas son los
mas principales, la gente trabaja, (estudiante de arte).

- habilidad de los gerentes para dirigir, orientar, dinamizar, liderar un grupo de
personas para lograr la direccidn estratégica. (director).
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- Un anélisis de alta trascendencia de un organismo por parte de los
participantes propios. (Auto alabanza).

- El hombre es el recurso mas valioso en una organizacién. Son ellas quienes
realmente marcan la diferencia; el trabajo se lleva a cabo gracias a la gente.
(Humanista).

- La inteligencia de un lider para liderar, gestionar motivar, alentar a un grupo
de personas para logar una direccién estratégica. (liderazgo).

- Una investigacion de trascendencia importante de una organizacion por parte
de sus miembros. (Autoevaluacion).

- El talento de los hombres y de las entidades sociales son para efectuar, mejorar
continuamente las cosas, (mejora continua).

- Cumple, supera las necesidades y expectativas. (Calidad total).
El modelo RUECA

RUECA es la expresion virtual de la Red de Evaluacion de la Calidad Universitaria
(RUECA), que esta integrada por instituciones y expertos involucrados en la implementacion
de la calidad en la educacion. Es el resultado de un proyecto colaborativo entre nueve
universidades europeas y latinoamericanas en 1995 bajo el programa Alfa. A diferencia de
los modelos anteriores, se centra en los colegios y tiene como objetivo promover el desarrollo

de las instituciones educativas universitarias.

El paradigma desarrollado por el sistema RUECA es apoyado en siete definiciones
organizativas los que mas son utilizadas por los proyectistas. Estas variantes funcionan de la
misma manera como facilitadoras y estan relacionadas con como afectan a las instituciones
universitarias. Este conjunto de variables y sus efectos contribuye a una comprensién

completa de La formacion académica avanzada y su nivel de calidad.

Un acercamiento mas amplio a las variables organizativas y los efectos de esta
division del departamento se dirige a las facultades universitarias que comienzan a utilizar
herramientas de autoevaluacion. La division se ha realizado de forma que la terminologia sea
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lo mas familiar posible, aunque es posible que el uso de términos desconocidos sea inevitable.
En cualquier caso, es importante que el modelo cubra todos los aspectos importantes de la
educacidn superior y esté abierto a las adaptaciones y ampliaciones que puedan necesitar los

evaluadores.
Las variables con las que trabaja el modelo son las siguientes:

- Acerca de. Al igual que todas las instituciones, las organizaciones de
educacion superior universitaria también necesitan interactuar en el entorno
que acttan. Obtienen recursos de €l y le dan conocimientos. Esta relacion
mutua hace que el ambiente sea el factor més significativo en la vida
universitaria y, por ende, el que mas influye en todas las organizaciones

- Cultura. Es el factor cuya configuracién influye mas profundamente en la
organizacion. Abarca los Criterios, creencias y fundamentos que orientan a la
institucion y determinan cémo deben comportarse sus miembros, a veces
reflejados en documentos externos como reglamentos administrativos
estatales 0 en documentos constitutivos o de propiedad. Cuando no se
manifieste directamente, podré identificarse indirectamente en los distintivos
0 logotipos evidentes de la organizacion.

- Estrategias. Son las viabilidades seleccionadas para lograr los objetivos de
misién y visién de la organizacion. Una planificacion de excelencia forma
parte de una planificacion integral destinada a lograr la Calidad, aunque la
calidad no siempre esta claramente definida como uno de los requisitos de la
estrategia general. La evaluacion de la Calidad es particularmente importante
porque otras variables organizativas y dindmicas institucionales estan
determinadas por la estrategia y la cultura. Organizacion. La construccién de
esta estrategia se fundamenta en los cuatro fundamentos principales:
estructura, planificacién, procesos, recursos generales, y personas. Aunque
son indeterminadas, cada uno de tiene sus propias caracteristicas. La

estructura organizacional refleja en la forma de aceptacion de las
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organizaciones para contestar a las estrategias planteadas, y poder satisfacer
tanto las necesidades y esperanza de los individuos como las peticiones de las
tecnologias (procesos, planes y recursos).

- Los procesos y recursos. En la planificacion organizacional, los recursos y
procesos a menudo se incluyen bajo el concepto de "tecnologia”. En este
modelo, la distribucion de procesos, recursos y planes se define bajo una
variable que, aunque forma parte del proceso, representa las actividades
centrales de la organizacién y, por tanto, se divide en otra variable. Creando
asi una base para la accion.

- Programa. Como se menciono anteriormente, el "plan” cambiante refleja la
naturaleza de las operaciones de la universidad. A parte del hecho de que toda
la institucion necesita comprender la calidad, tiene sentido basar las
calificaciones de las universidades en esta variable.

- Seres humanos. Son fundamentales en todas las sociedades, incluso en
industrias altamente automatizadas. En el entorno universitario, las relaciones
de aprendizaje continuo sitlan a las personas en el centro en la mejora de la
calidad. el sistema de gestion de calidad, y especialmente el proceso de
mejora, no podria implementarse sin el compromiso y la participacién activa

de los miembros de la comunidad.
El prototipo de Garcia Arietio
En setiembre de 1995, El Consejo de Universidades de Espafia aprobd un documento

sobre “Evaluacion Institucional de la Calidad de las Universidades y el Plan Nacional de

Evaluacion de la Calidad de las Universidades™.
Propositos del Plan Nacional son los que muestran a continuacion:

- Promocion de la estimacidn organizacional de la calidad en las universidades.
- Desarrollar métodos armonizados de evaluacion de la calidad incorporados a
la practica actual UE.
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- Proporcionar informacién objetiva como fundamento para la determinacion

de las diversas organizaciones en sus respectivos ambitos de competencia.

El plan quinquenal se revisa anualmente, y se implementa mediante la convocatoria
de un programa anual de evaluacion de los organismos en que pueden intervenir las
universidades publicas como privadas. El plan de evaluacion puede ser especificos o
integrales. Los propositos de la valoracion incluiran la ensefianza, la busqueda y la gestion

de los servicios que presta a las universidades.

Garcia Aretio argumenta que, en las instituciones que dictan a distancia, existen
caracteristicas particulares en la ensefianza y la administracién que hacen inviable el uso de

los mismos criterios de evaluacion aplicables a las instituciones presenciales.
Las caracteristicas de la evaluacion del aprendizaje actual incluyen:

- Opciones. Alineacion entre metas, objetivos y respuestas formativos con las
valoraciones sociales, asi como con las expectativas, exigencias, formativo y
socioeconomicas.

- Efectividad o eficiencia. EI cumplimiento de las metas y objetivos educativos
que la institucién universitaria considera valiosos y deseables, asi como los
metas alcanzados.

- Eficiencia. Alineacion entre los recursos, procedimientos, herramientas y los

resultados educativos (vinculacion entre insumos, entorno y producto).

Se han agregado las siguientes caracteristicas adicionales a este modelo:

- Disponibilidad. Coordinacion de las metas y tareas fijadas por la agencia con
el capital humano, fisicos y recursos econémicos disponibles hacia el proceso
de inicio.

- Correspondencia informativa entre resultados alcanzados y recomendaciones

de mejora en informes relevantes.
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- Innovacion. Alineacion entre el catalogo de mejoras necesarias para alcanzar
metas y decisiones para mejorar e inspeccionar los resultados, insumos y los

procedimientos.

En conclusién, las instituciones de educacién superior que ofrecen ensefianza a
distancia para ello presentan un modelo de evaluacion docente gque se enfoca mas en la
calidad de la ensefianza y en la investigacion o la gestion. Los estudiantes tienen la
posibilidad de evaluar a las organizaciones educativas en su totalidad y de manera

especifica en relacion con los programas de grado que se imparten.

El prototipo nos quiere decir cualquier metodologia de evaluacion de la calidad

debe poseer las siguientes peculiaridades:

- Realizar evaluaciones para controlar la calidad y asegurar requisitos minimos
para proceso y productos.

- Evaluar la calidad y, en base a los resultados, implementar los mecanismos o
elementos necesarios para la mejora del producto.

- Solo se evaltan instituciones, determinadas carreras, titulaciones, unidades
estructurales, etc. Concéntrese en eso sin preocuparse por comparar con otros

organismos parecidas.

Tanto las metodologias de las evaluaciones, los indicadores utilizados deberian estar
de acuerdo o consenso entre los distintos niveles de las organizaciones cientificas y

departamentos. Las evaluaciones deben realizarse de forma planificada, periodica y ciclica.

El seguimiento de la calidad de una universidad, de sus actividades, necesidades y
problemas ha de ser continuo porque asi se producen estos y no esporadico.

La globalidad de la evaluacion es otro requisito imprescindible para el logro de la
calidad total. En cada proceso regular de evaluaci6n seran evaluados todas las unidades,

secciones y departamentos de la institucion.
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Como resultado de lograr un compromiso consensuado, en cada proceso de

evaluacion se deben tomar decisiones para la mejora la calidad educativa.

Debe proporcionarse un resumen del informe de evaluacion final a todos los
miembros de la organizacion y la informacion sobre personas, unidades o departamentos
especificos debe mantenerse confidencial de la organizacion y la informacion sobre

personas, unidades o departamentos especificos debe mantenerse confidencial.

Prueba comparativa del Modelo BENVIC

Dentro de la UE, desde 2021, ocho universidades de los Estados miembros han
desarrollado el programa Campus Virtual Benchmark 4 dentro del programa MINERVA
(Comision Europea, 2002). La iniciativa denominada BERMIC, tiene como objetivo
desarrollar y aplicar normas de estimacion para poder levantar los modelos en los campus

virtuales y en la ensefianza en linea.
Los objetivos del proyecto son:

- Elaborar, aprobar y crear un sistema para evaluar campus virtuales, asi como
dar resolver el e-learning en el ambito europeo.

- Fomentar el networking y las apreciaciones utilizando los balances, asi como
el benchmarking.

- Fomentar el entendimiento comun.

- Incrementar mapas la competicion relacionadas con el proyecto e ejecucion
de campus virtuales, con el fin de ayudar a las instituciones a mejorar sus

practicas y elevar la calidad de las soluciones de e-learning.
Pasos del proceso de evaluacion comparativa de BENVIC:

- En la primera etapa, los representantes ambito virtual utilizan las guias de los
modelos para llevar a cabo un analisis inicial en relacion con los modelos

consecutivos (Procedimientos utilizables en el area virtual para poder alcanzar
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las metas, abarcando la habilidad del personal, las plataformas de
administracion y de direccion); practica (asi como en el area virtual utilizan
los recursos relacionados con las estrategias de la organizacion para planificar
el acceso y el aprendizaje) y la implementacion (impacto en los resultados
aprendizaje, rentabilidad, eficacia de la tecnologia).

- En la etapa segunda, la agencia utiliza los logros del diagnostico inicial
en la practica de la organizacién. A partir de aqui, identifique areas clave de
mejora. jEl equipo examind el repositorio de BENVIC e identificé “puntos de
referencia” de! BENVIC Club que eran ejemplos de buenas practicas en areas
identificadas como deficientes. Puede ver los resultados promedio de los
socios en estas areas y comparar como los socios resuelven estos problemas.

- En la tercera fase, el campus virtual continua con el desarrollo del
perfeccionamiento, asi como de benchmarking. La inteligenciay la educacién
adquirido pasa a conformar lugar de los sistemas de benchmarking de
BENVIC.

A medida que el campus mejore, sus administradores o socios podrian volver a
ingresar al perfil y convertirse en una nueva linea base, ejemplo de enfoques 6ptimos y puntos

en mencién para los recientes asociados.

Estos son algunos patrones que se han planteado para evaluar y administrar la calidad
en los sistemas de educacién universitaria. Basado en un estudio completo de estos enfoques,

se sugiere un modelo adecuado para la gestion de la calidad en las instituciones educativas.
Modelo SERVQUAL

Evaluar la calidad del servicio puede ser un tanto dificil, considerando que la misma
es evaluada por cada persona que consume el servicio. En la unidad de capacitacion se
experimenta la calidad del servicio a través de las propias observaciones y expectativas; en

este caso la calidad se determina de los estudiantes que reciben el servicio. Los resultados se
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analizan con promedios, debido a que las especificaciones obtenidas son relativas y no

permiten utilizar una escala absoluta.

“La escala SERVQUAL es una escala multidimensional que describe las
percepciones y expectativas de los clientes sobre la calidad del servicio. Como saben, esta
escala se publicé por primera vez en 1988 y ha sido mejorada y modificada
significativamente con el tiempo. Esta escala también incluye items sobre las expectativas
del cliente” (Zeithaml & Bitner, 2009, p.168).

“Con este aparato de medicion podemos entonces determinar los parametros
necesarios para medir el coeficiente de satisfaccion o insatisfaccion, tales como el nivel de
expectativas y percepciones, aspectos especificos del servicio, eficiencia del servicio,
responsabilidad en el cuidado, competencia asistencial y capacidad del empleado de ponerse

en el lugar del cliente e imaginar como se siente con la atencion” (Cobra, 2000, p. 146).

“Aunque existen muchos estudios, el primer estudio importante en el campo de la
medicion de la calidad del servicio es el desarrollado por (Parasuramanet 1988) la escala
SERVQUAL, que consta de cinco dimensiones: confiabilidad, servicio correcto y oportuno;
capacidad de respuesta, disposicion de los empleados para brindar asistencia a los usuarios y
rapidez en el servicio, seguridad, atencién y habilidades de los empleados que inspiran
seriedad y confianza, empatia, la capacidad de entender la perspectiva del usuario, y aspectos
tangibles, la apariencia de los equipos y materiales en la prestacion del servicio, el modelo
SERVQUAL para se convierte en una de las herramientas mas utilizadas para evaluar la
calidad del servicio” (Morales et al., 2009; Larrea, 2009; Martinez et al., 2001, p. 39).

Modelo SERVQUAL.ing

“Este método consta de los mismos elementos y dimensiones que utiliza Servqual, la
Unica diferencia es que elimina la parte que se relaciona con las expectativas del cliente”.
(Ibarra & Casas, 2015, pag. 230).
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Servvaling mide “servicio basado Unicamente en las percepciones de servicio de los
individuos, que es significativamente diferente del modelo SERVQUAL, que tiene en cuenta
tanto las percepciones como las expectativas, utilizando generalmente el mismo constructo

en ambos modelos, excepto por la diferencia mencionada anteriormente”.

“Esta escala permite medir la calidad percibida de la educacion superior y se convierte
en una herramienta de analisis, revelando lo que es importante desde el punto de vista de los
estudiantes y respondiéndoles las debilidades y fortalezas de la universidad los gerentes

manejan estos aspectos” (Duque & Chaparro, 2012).

El modelo servicequaling “se basa Unicamente en observaciones y excluye las
expectativas de un servicio general en el campo estudiado. Las razones de servicequaling
estan relacionadas con los problemas de interpretacion del concepto de expectativa, su
cambio durante la prestacion del servicio y la redundancia en relacion con los conceptos La
evidencia empirica muestra que la observacién del desempefio por si sola logra predecir, al
menos, una combinacion del comportamiento de los individuos y la percepcién de las

dimensiones y la importancia que se les atribuye”. (Ibarra & Casas, 2015, pags. 230-231).

La escala Servqualing “utiliza exclusivamente la percepcion como una buena medida
de la satisfaccion del cliente, definida como "el estado de &nimo de una persona que resulta
de comparar la eficacia percibida de un producto o servicio con sus expectativas”. (Kotler &
Armstrong, 2013, pag. 40)

“La calificacion del servicio se basa Unicamente en el resultado del servicio, sin
considerar las expectativas del cliente. En este sentido, el modelo Servqualing utiliza solo 22
declaraciones que se relacionan con las percepciones del desempefio percibido del modelo
Servqual. De esta forma, el modelo de Servqualing tiene ciertas ventajas, entre ellas: toma
menos tiempo atender una consulta porque solo pregunta una vez por cada punto o funcion
del servicio; las medidas de evaluacion predicen la satisfaccion mejor que la medicién de las

diferencias y el trabajo de interpretacion, y el analisis correspondiente es mas facil de hacer
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porgue se basa solo en observaciones, elimina expectativas y reduce asi las preguntas que

plantea el método Servqual.” (Cronin, Morris, & Taylor, 1994).
Dimensiones de la calidad en el servicio

“Segun diversos estudios, los clientes no perciben la calidad como un concepto
unidimensional; es decir, los juicios de calidad de los clientes se basan en la percepcién de
varios factores”. Parasuraman, A; Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry (Castillon &
Cochachi, 2014, pags. 44-45)

Los consumidores consideran cinco dimensiones al evaluar la calidad de los servicios.
1. Tangibles: Representacion fisica del servicio

“Se consideran activos tangibles la apariencia de ubicaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién. Todos ellos transmiten representaciones fisicas o
imagenes del servicio que los clientes y especialmente los nuevos clientes evaldan al
momento de evaluar la calidad. Por ejemplo, las ubicaciones fisicas donde se ofrece el
servicio, la apariencia del personal que lo atiende, el equipo utilizado para brindar el servicio,
documentos, anuncios, etc. Factores fisicos relacionados con la produccidon del servicio y que
afectan su calidad Los consumidores consideran cinco dimensiones al evaluar la calidad del

servicio”.
2. Confiabilidad: Entregar lo que se promete

“La confiabilidad se define como la capacidad de cumplir una promesa de servicio de
manera segura y precisa. En un sentido mas amplio, la confiabilidad significa que una
empresa cumple sus promesas: entrega acordada, entrega de servicios, resolucion de
problemas, especialmente en relacion con las funciones de servicio centrales. Todas las
empresas necesitan conocer las expectativas de confiabilidad de sus clientes. Las empresas
que no brindan el servicio principal que los clientes creen que estdn comprando perderan
clientes de manera mas directa. Esto se refiere a brindar el servicio de abajo hacia arriba. Es
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también la confianza que genera la empresa en el desarrollo de todos sus procesos para

brindar al cliente un servicio de calidad y tener una imagen honesta ante los clientes.”
3. Capacidad de respuesta o Responsabilidad: Estar dispuesto a ayudar

“La responsabilidad es la voluntad de cooperar con los clientes y brindar un servicio
rapido. Esta dimension enfatiza la atencion y la rapidez con la que se atienden las solicitudes,
preguntas, quejas y problemas de los clientes. La responsabilidad se comunica a los clientes
a través del tiempo que tienen que esperar para recibir ayuda, respuestas a sus consultas o
atencion de problemas; también entiende el concepto de flexibilidad y la capacidad de adaptar
el servicio a las necesidades del cliente. Para tener éxito en esta dimension, la empresa debe
observar el proceso de prestacion del servicio y la tramitacion de las solicitudes del
perspectiva del cliente, no su propia perspectiva Velocidad y estandares operativos que
cumplan con la vision de la empresa sobre la velocidad y los requisitos operativos del cliente.
Esto refleja el compromiso de la empresa de brindar sus servicios a los clientes de manera
agil y oportuna, sin descuidar la calidad de los mismos. Esta dimension también puede

reflejar la preparacion de la empresa para la prestacion del servicio.
4. Seguridad: Inspirar buena voluntad y confianza

“La seguridad se define como el conocimiento y la cortesia de los empleados y la
capacidad de una empresa y sus empleados para inspirar buena voluntad y confianza. En la
fase inicial de la relacion, el cliente puede utilizar pruebas concretas para evaluar la
dimension de seguridad. Expresa el sentimiento de los clientes, que estén en buenas manos
y no existan amenazas ni riesgos. Por ejemplo, la confidencialidad de las transacciones del

cliente con la empresa y la seguridad fisica que brindan las instalaciones de la empresa”.
5. Empatia: Tratar a los clientes como personas

“La empatia se refiere a la capacidad de experimentar los sentimientos del otro como
propios. Las empresas deben ponerse en el lugar del cliente y ser capaces de identificar sus

necesidades e intereses. Y de esta manera, mostrar una atencion personal, demostrando
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compromiso con el cliente, la capacidad de escuchar al cliente, mostrar respeto y atencion,
interés y disposicion para resolver problemas. Se define como la atencién esmerada e
individual que una empresa brinda a sus clientes. La esencia de la empatia es transmitir a los
clientes que son Unicos. y especiales a través de un servicio personalizado a medida. Los
clientes quieren sentir que son importantes y que las empresas que los atienden los entienden.
Los empleados de las pequefias empresas a menudo identifican a los clientes por su nombre
y establecen relaciones que reflejan su conocimiento personal de los requisitos y preferencias

de cada cliente”.
Satisfaccion Estudiantil

Gento y Vivas (2003), como citan (Ortiz, 2015), consideran la satisfaccion de los
estudiantes como “una evaluacion favorable de los resultados y experiencias educativas de
los estudiantes a partir de la atencién a sus propias necesidades y el logro de metas,

expectativas” (p. 15).

Para Mejias y Martinez (2007), citados en (Ortiz, 2015), “la satisfaccion estudiantil
es el estado de animo que tienen los estudiantes en relacion con su institucion educativa,

resultante de como perciben el cumplimiento de sus necesidades, expectativas y demandas”

(p. 15)

“La satisfaccion de los estudiantes ha sido identificada como uno de los factores que
contribuyen significativamente a la retencion y lealtad de los estudiantes en la educacion
superior” (Wince y Borden, 1995).

Satisfaccion con la sensacion de seguridad, donde la satisfaccion del estudiante se
mide por la certeza de que las condiciones basicas de supervivencia en el entorno habitual de
la institucidn educativa estan garantizadas ahora y en el futuro; Dicha seguridad puede ser de
naturaleza fisica, financiera o emocional, siendo esta ultima el factor de analisis de este
proyecto. El segundo elemento es la satisfaccion que provoca la aceptacién recibida y
muestra el reconocimiento del estudiante de que es miembro de un grupo o colectivo
(Berdugo, 2012, p. 53).
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Segun Berdugo (2012), También se puede decir que: la satisfaccion por el ingreso
otorgado, hecho conducente al éxito del estudiante o el reconocimiento personal, que en el
caso del ingreso esta relacionado con el buen trato, se da al hacer a ellos sienten que son una
parte importante de la comunidad académica al inicio del nuevo periodo académico.
Finalmente, la satisfaccion es la oportunidad de desarrollarse libremente en el sentido de libre
autorrealizacion, considerando la posibilidad de que el estudiante pueda realizar sus aficiones
y oportunidades en un ambiente de libertad y disfrutar de los resultados de su creacion

personal (paginas 53-54).
Importancia de Medir la Satisfaccion Estudiantil

Gento y Vivas (2003), citando a (Mejias y Martinez, 2009), muestran que la razén de
medir la satisfaccion de los estudiantes es que son el principal factor y garantia de la
existencia y preservacion de las organizaciones. Los estudiantes son los destinatarios de la
educacion, son los mejores en ella, y aunque tengan una vision parcial, su opinién es un

referente considerable (p. 32).

Medir la satisfaccion del cliente es significativo siempre que incluya actividades que
conduzcan a la mejora y la innovacion; Por lo tanto, una medicion consistente, constante y
adecuada de la satisfaccion de los estudiantes guiaria la toma de decisiones correctas y, por
lo tanto, podrian aprovecharse las oportunidades de desarrollo. En este sentido, el propésito
de este estudio es desarrollar un instrumento para medir la satisfaccion de los estudiantes con

la educacion superior. (Mejias y Martinez, 2009, p. 32).
Para Alves y Raposo (2005) mencionado en (Ortizin, 2015),

La satisfaccion de los estudiantes con los estudios universitarios se ha vuelto muy
importante para las instituciones educativas de este sector porque de ello depende su
supervivencia. Solo con la satisfaccion de los estudiantes es posible lograr el éxito escolar,
la permanencia de los estudiantes en la institucion educativa y sobre todo la formacion de
una evaluacion oral positiva (p. 15).
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Dimensiones de Satisfaccion

Estudiantil Ortiz (2015) muestra que la satisfaccion estudiantil “La percepcion de los
estudiantes sobre los procesos académicos y los servicios institucionales que ofrece la

institucion” se refiere a dos dimensiones:

a) Procesos académicos: Consta de seis indicadores: Aprendizaje auténomo.
Desempefio académico. Practicas especiales. Nuevas tecnologias promocién de grado.
Consejeria. (Ortiz, 2015, p. 24).

b) Servicios institucionales: Consta de cinco indicadores: Acceso a la informacién.

Transparencia beneficios sociales. Servicios de salud Despido de estudiantes.

Calidad en el Contexto Educativo

El concepto de calidad educativa ha sido ampliamente debatido en el ambito
académico y administrativo debido a la diversidad de enfoques y criterios que pueden
emplearse para su medicién. De manera general, la calidad en la educacion se define como
el conjunto de caracteristicas y condiciones que permiten alcanzar los objetivos de ensefianza

y aprendizaje con eficiencia y equidad.

Segun la UNESCO (2015), la calidad educativa no solo se refiere a la infraestructura
y los recursos disponibles en una institucion, sino también a los procesos pedagogicos, la
formacion docente, el acceso a materiales de aprendizaje y la pertinencia de los contenidos
impartidos. De este modo, la calidad educativa se concibe como un fenémeno

multidimensional que involucra factores tanto internos como externos.

En el contexto universitario, la calidad educativa se mide a partir de diversos
indicadores, tales como el nivel de satisfaccion de los estudiantes, la empleabilidad de los
egresados, la acreditacién de los programas académicos y la eficiencia en los procesos
administrativos. Por lo tanto, garantizar una educacion de calidad implica el desarrollo de
estrategias de mejora continua que respondan a las expectativas y necesidades de la
comunidad estudiantil.
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Diferencia entre Calidad Objetiva y Subjetiva
La calidad educativa puede analizarse desde dos enfoques principales:

1. Calidad objetiva: Se basa en estandares e indicadores medibles que permiten evaluar
la efectividad de los procesos educativos. Incluye aspectos como la infraestructura,
la disponibilidad de recursos tecnolégicos, la cantidad de docentes con posgrados y

las tasas de retencion y egreso.

2. Calidad subjetiva: Hace referencia a la percepcion que tienen los estudiantes,
docentes y demas actores educativos sobre la calidad del servicio ofrecido. Esta
perspectiva esta influenciada por la satisfaccion individual, la experiencia de

aprendizaje, la relacion con los docentes y el entorno institucional.

La combinacion de ambos enfoques permite obtener una vision integral de la calidad
educativa, evitando depender Unicamente de indicadores cuantificables y considerando

también la experiencia de los usuarios del servicio educativo.
Teorias que Sustentan la Investigacion

Para comprender la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion
estudiantil, es necesario considerar diversas teorias que han sido desarrolladas en el ambito
de la administracion, la educacién y la psicologia del consumidor. Entre las més relevantes

se encuentran:
1. Teoria de la Calidad del Servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985)

o Plantea que la calidad del servicio se basa en la brecha entre las expectativas

del usuario y la percepcién del servicio recibido.

o Define cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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2. Teoria de la Satisfaccion del Cliente (Oliver, 1980)

o Establece que la satisfaccion es el resultado de la comparacion entre las

expectativas previas y la experiencia real con el servicio recibido.

o Seaplica en educacién para analizar como los estudiantes perciben la calidad

del servicio académico y administrativo.
3. Modelo SERVQUAL

o Es un instrumento de medicién desarrollado a partir de la teoria de

Parasuraman y colaboradores.

o Se utiliza ampliamente en la educacion para evaluar la percepcion de la

calidad en instituciones académicas.
4. Teoria de la Disonancia Cognitiva (Festinger, 1957)

o Explica que las personas experimentan incomodidad cuando sus expectativas

no se alinean con la realidad.

o Aplicada en educacién, ayuda a comprender por qué algunos estudiantes
pueden sentirse insatisfechos a pesar de recibir un servicio de calidad objetiva.

Estas teorias sirven de base para estructurar la presente investigacion y analizar la
relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

Modelos de Evaluacion de la Calidad en Educacion

Existen diversos modelos disefiados para evaluar la calidad en el ambito educativo,

algunos de los mas utilizados son:
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1. Modelo de Evaluacion de la Calidad Educativa de UNESCO

o Se enfoca en cinco dimensiones: equidad, relevancia, eficacia, eficiencia y

sostenibilidad.
o Destaca la importancia de la formacion docente y la adecuacion curricular.
2. Modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)
o Evalua la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario.
o Se centra en la brecha entre expectativas y percepcion real del servicio.
3. Modelo EFQM de Excelencia

o Originalmente disefiado para evaluar la calidad en organizaciones, pero

aplicable a instituciones educativas.

o Evalta liderazgo, estrategia, personas, alianzas y procesos como factores

clave en la calidad del servicio.
4. Modelo de Acreditacion Universitaria (CNA - Perq)

o Define estdndares especificos que las universidades deben cumplir para

garantizar la calidad educativa.

o Evaltia infraestructura, plan curricular, calidad docente y satisfaccion

estudiantil.

Cada uno de estos modelos proporciona herramientas para analizar la calidad en la
educacion desde distintas perspectivas, permitiendo identificar oportunidades de mejora en

los servicios educativos.
Dimensiones de la Calidad en el Servicio

Segun el modelo SERVQUAL, la calidad del servicio educativo se puede evaluar en

funcion de cinco dimensiones principales:
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1. Tangibilidad: Hace referencia a los aspectos fisicos de la institucién, como la

infraestructura, laboratorios, bibliotecas y equipos tecnologicos.

2. Confiabilidad: Evalla la capacidad de la institucion para ofrecer un servicio de

manera consistente y precisa.

3. Capacidad de respuesta: Mide la disposicion y rapidez con la que se atienden las

necesidades de los estudiantes.

4. Seguridad: Se refiere a la percepcion de confianza y credibilidad que generan los

docentes y el personal administrativo.

5. Empatia: Analiza la atencion personalizada y el grado de comprension de las

necesidades de los estudiantes.

Estas dimensiones permiten evaluar la calidad del servicio educativo de manera

estructurada y detectar areas que requieren mejoras.
Satisfaccion Estudiantil y su Medicion

La satisfaccion estudiantil es un indicador clave en la evaluaciéon de la calidad
educativa, ya que refleja el grado en que las expectativas de los estudiantes han sido

cumplidas. Para medir la satisfaccion, se utilizan diversos métodos, entre ellos:
1. Encuestas de satisfaccion
o Se basan en preguntas sobre la percepcion del servicio recibido.
o Pueden incluir escalas de Likert para evaluar distintos aspectos del servicio.
2. Indicadores de retencion y egreso
o Una alta tasa de desercion puede indicar niveles bajos de satisfaccion.
3. Anadlisis de quejas y sugerencias

o Permite identificar problemas recurrentes y proponer soluciones.
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4. Evaluaciones docentes y de servicios administrativos

o Brindan retroalimentacion sobre la calidad de ensefianza y atencion al

estudiante.

La combinacién de estos instrumentos permite obtener una vision completa de la
satisfaccion estudiantil y disefiar estrategias de mejora en la gestion académica y

administrativa.

El estudio de los conceptos fundamentales en la presente investigacion permite
comprender de manera integral la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes. A través de diversas teorias y modelos de evaluacion, se ha
demostrado que la calidad percibida tiene un impacto directo en la experiencia académica y

en la fidelizacion de los estudiantes con su institucion.

Este marco teorico servird como base para la formulacién de hipotesis y el analisis de
los resultados obtenidos en la investigacion aplicada en la Facultad de Medicina Veterinaria
y Zootecnia de la UNAMBA.

Definiciéon de términos clave

Aprendizaje. Una actividad en la que los empleados adquieren habilidades,
conocimientos y habilidades que conducen a un cambio relativamente permanente en su

comportamiento, 2013, p. 328).

Autoridad. El uso legitimo o forma de poder que se deriva del cargo y no de la

persona. (Jaramillo, 2013, p. 328).

Aspectos Académicos: Organizacion de actividades de extension, métodos y
métodos de ensefianza utilizados por los pedagogos escolares. (Mejias & Martinez, 2009, p.
39).
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Aspectos Complementarios: Las instalaciones, recursos y materiales de
comunicacion son necesarios para la supervivencia basica, dentro del entorno de un centro

educativo en un proceso educativo. (Mejias & Martinez, 2009, p. 39).

Calidad: El grado perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a
las necesidades del cliente. (Mego, 2012, p. 58).

Calidad Educativa: La educacién es de calidad cuando esta dirigida a satisfacer las
aspiraciones del conjunto de los pobladores de la sociedad a la que esta dirigida; si, al hacerlo,
se pueden alcanzan efectivamente las metas que en cada caso se persiguen; si es generada
mediante procesos culturalmente pertinentes, aprovechando Optimamente los recursos
necesarios para impartirla y asegurando que las oportunidades de recibirla se distribuyan en
forma equitativa entre los diversos sectores integrantes de la sociedad a la que esta dirigida.
(Mego, 2012, pp. 59 - 60).

Competitividad: La medida en que una nacion, bajo condiciones de mercado libre y
leal, es capaz de producir bienes y servicios que puedan superar con éxito los mercados
internacionales, manteniendo y aumentando al mismo tiempo la renta real de sus ciudadanos.
(Jaramillo, 2013, p. 329).

Empatia: El cuidado y atencion individualizada que ofrece un centro educativo a los
estudiantes. (Mejias & Martinez, 2009, p. 39).

Ensefianza: Es una metodologia, técnica y evaluacion impartida por el personal
docente. (Mejias & Martinez, 2009, p. 36).

Gestion: El proceso emprendido por una o mas individuos para coordinar las
actividades de trabajo de otras personas, con la finalidad de lograr resultados de alta calidad
que cualquier otra persona, trabajando sola, no podria alcanzar. (Jaramillo, 2013, p. 331).

Gestion Administrativa: Los conocimientos y atencion mostrados por el trabajador
y sus habilidades para inspirar confiabilidad y confianza, al igual que la disposicion y
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voluntad para ayudar al estudiante y proporcionar el servicio. (Mejias & Martinez, 2009, p.
39).

Gestion Docente: Es la ensefianza de destrezas a los personales por parte de la de un

centro educativo necesarias en el &ambito profesional (Mejias & Martinez, 2009, p. 39).

Infraestructura y servicios universitarios: Es la apariencia de las instalaciones
fisica, equipos y materiales de comunicacion y con el funcionamiento de los servicios de los
estudiantes. (Mejias & Martinez, 2009, p. 36).

Organizacion: Este concepto hace referencia a si existen o no métodos operativos y
establecidos de organizacion de un centro laboral. ;Se trabaja mediante procesos
productivos? ;Se trabaja por inercia o por las urgencias del momento? Se trabaja
aisladamente? ¢ Se promueven los equipos por proyectos? ;Hay o no hay modelos de gestion
implantados? (Mego, 2012, p. 59).

Organizacion Académica: La satisfaccion de los estudiantes con respecto a los
conocimientos y atencién mostrados por el personal administrativo y docente y sus
habilidades para inspirar que esta sea creible y dar confianza, al igual que la disposicion y
voluntad para ayudar al estudiante y proporcionar el servicio. (Mejias & Martinez, 2009, p.
36).

Proceso de toma de decisiones. Es una serie de pasos relacionados que llevan a una

decision, su implementacion y su seguimiento (Jaramillo, 2013, p. 332).

Satisfaccion: Es el nivel del estado de contento de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas (Mego,
2012, p. 58).

Satisfaccion Estudiantil: La Satisfaccion Estudiantil es el nivel del estado de &nimo
que poseen los educandos con respecto a su institucion, como resultado de la percepcion que
poseen con respecto al cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos. De esta
forma, se afirma, que, en el marco de este estudio, los clientes son los estudiantes y su
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satisfaccion se relaciona con la manera en que la institucion educativa atiende sus

necesidades, expectativas e intereses (Mego, 2012, p. 59).

Servicio al Cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado

y se asegure un uso correcto del mismo (Jaramillo, 2013, p. 41).

Vida Universitaria: Participacion de la Escuela en actividades de expansion,
destrezas y habilidades fisicas (Mejias & Martinez, 2009, p. 36).

Fundamentos Teoricos sobre Calidad del Servicio y Satisfaccion
Estudiantil

El concepto de calidad en el servicio ha sido ampliamente discutido en la literatura
cientifica, abarcando desde enfoques tradicionales de gestion hasta modelos contemporaneos
que incluyen la percepcion del usuario como un componente central de la evaluacion. En el
ambito educativo, la calidad del servicio no solo se relaciona con la eficiencia institucional y
los recursos disponibles, sino también con la experiencia percibida por los estudiantes,

quienes son los principales beneficiarios del sistema académico.

Para comprender la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion estudiantil, es
fundamental revisar las principales teorias que han sustentado el desarrollo de este campo de
estudio. A continuacion, se presentan los enfoques tedricos mas relevantes que explican la

dindmica de estas variables dentro del contexto educativo.

Teoria de la Calidad del Servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry (Modelo
SERVQUAL)

Uno de los modelos mas influyentes en la evaluacion de la calidad del servicio es el
modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Este
modelo establece que la calidad percibida del servicio se basa en la diferencia entre las

expectativas previas del usuario y su percepcion real de la prestacion del servicio. En este
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sentido, un servicio es considerado de alta calidad cuando la percepcidn supera o iguala las

expectativas del usuario.

El modelo SERVQUAL propone cinco dimensiones fundamentales para medir la

calidad del servicio:

1. Elementos Tangibles: Infraestructura, equipos, material didactico y recursos fisicos

disponibles en la institucion educativa.

2. Confiabilidad: Capacidad de la institucién para proporcionar un servicio de manera

precisa y consistente.

3. Capacidad de Respuesta: Disposicion del personal académico y administrativo para

atender las necesidades de los estudiantes de manera eficiente.

4. Seguridad: Conocimientos y profesionalismo de los docentes, asi como la confianza

que genera la institucion en sus estudiantes.

5. Empatia: Atencion personalizada y comprension de las necesidades individuales del

alumnado.

Desde esta perspectiva, la satisfaccion estudiantil se genera cuando la percepcion de
estos cinco factores alcanza o supera las expectativas iniciales del estudiante. Aplicado al
contexto universitario, este modelo sugiere que la percepcion de los alumnos sobre la calidad
del servicio educativo impacta directamente en su nivel de satisfaccién y en su compromiso

con la institucion.

Teoria de la Disconfirmacion de Expectativas de Oliver (1980)

Otra teoria fundamental en el estudio de la satisfaccion estudiantil es la Teoria de la
Disconfirmacion de Expectativas, propuesta por Richard Oliver en 1980. Este modelo
sugiere que la satisfaccién del usuario es el resultado de la comparacion entre sus
expectativas previas y la experiencia real con el servicio recibido.
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Este enfoque establece tres posibles escenarios:

« Confirmacion positiva: Cuando la experiencia con el servicio iguala o supera las

expectativas del usuario, generando satisfaccion.

o Confirmacion neutra: Cuando la experiencia con el servicio es equivalente a lo

esperado, sin generar una emocion significativa.

o Disconfirmacion negativa: Cuando el servicio recibido esta por debajo de las

expectativas, lo que genera insatisfaccion.

En el &mbito educativo, esta teoria implica que la satisfaccion estudiantil depende de
la alineacion entre las expectativas de los alumnos (en términos de calidad académica,
infraestructura, atencién y servicios complementarios) y la realidad que experimentan

durante su formacion.

Teoria del Aprendizaje Significativo de Ausubel (1963) y su Relacion con la
Calidad Educativa

El aprendizaje significativo, propuesto por David Ausubel en 1963, sostiene que la
calidad del proceso educativo depende de la capacidad del estudiante para relacionar la nueva
informacidn con sus conocimientos previos. En este sentido, un servicio educativo de alta
calidad debe facilitar la construccion de significados mediante estrategias didacticas

adecuadas y entornos de aprendizaje que favorezcan la comprension profunda.

Desde la perspectiva de la calidad del servicio, esta teoria implica que una ensefianza
eficiente no solo debe ofrecer contenido actualizado y pertinente, sino también garantizar que
el estudiante logre integrar este conocimiento de manera significativa. Por tanto, la
percepcidén de calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil estan directamente
relacionadas con la metodologia de ensefianza empleada y la capacidad de los docentes para

propiciar un aprendizaje significativo.
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Teoria de la Experiencia del Usuario (UX) y su Aplicacion en la Educacion

Superior

En los Gltimos afios, los estudios sobre experiencia del usuario (User Experience,
UX) han cobrado relevancia en el &mbito educativo, proporcionando un enfoque moderno
para evaluar la calidad del servicio. La teoria de la experiencia del usuario, aplicada
originalmente en el disefio de productos y servicios digitales, sostiene que la satisfaccion de
un usuario no solo depende del desempefio funcional del servicio, sino también de su

percepcion emocional y cognitiva durante la interaccion.

Aplicado al contexto universitario, este enfoque implica que la calidad del servicio
educativo no solo debe evaluarse en términos de eficiencia y resultados académicos, sino
también considerando la experiencia integral del estudiante. Factores como la facilidad de
acceso a la informacion, la comunicacion efectiva con docentes y administrativos, y la
percepcion de apoyo institucional juegan un papel determinante en la satisfaccion del

alumnao.

Modelos de Evaluacion de la Calidad Educativa: El Enfoque de TQM y el
Modelo EFQM

Existen diferentes modelos de evaluacion de la calidad en la educacion superior, pero
dos de los mas relevantes son el Total Quality Management (TQM) y el Modelo Europeo

de Excelencia en la Gestion de Calidad (EFQM, por sus siglas en inglés).

e TQM (Gestion de Calidad Total): Se basa en la mejora continua de los procesos
educativos, asegurando que todos los miembros de la institucién estén
comprometidos con la calidad y que el estudiante sea el foco central de las estrategias

de mejora.

e EFQM: Propone un modelo de excelencia basado en la innovacion, la satisfaccion
del cliente (en este caso, los estudiantes), el liderazgo institucional y la eficiencia de
los procesos académicos y administrativos.
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Ambos enfoques refuerzan la idea de que la calidad educativa es un proceso dindmico
que debe evaluarse de manera constante y que la satisfaccion del estudiante es un indicador

clave del desempefio institucional.

El andlisis de estas teorias permite comprender la interrelacion entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion estudiantil desde distintas perspectivas. Mientras que el
modelo SERVQUAL vy la Teoria de la Disconfirmacion de Expectativas explican la
percepcidn del estudiante en términos de sus expectativas y experiencia con la institucion, la
Teoria del Aprendizaje Significativo y la Teoria de la Experiencia del Usuario aportan
elementos cruciales sobre la importancia del proceso de ensefianza-aprendizaje en la calidad

percibida.

Por su parte, los modelos de gestion de calidad como TQM y EFQM ofrecen
estrategias practicas para la mejora continua del servicio educativo, estableciendo la

satisfaccion estudiantil como un criterio fundamental para la evaluacion institucional.

En conjunto, estas teorias proporcionan un marco de referencia integral para la
presente investigacion, permitiendo analizar la calidad educativa no solo como un conjunto
de indicadores objetivos, sino también como una construccion subjetiva basada en la

percepcion y experiencia del estudiante.
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CAPITULO III

FORMULACION DE HIPOTESIS Y
VARIABLES DE ESTUDIO

En toda investigacion cientifica, la formulacién de hipdtesis y la definicion de
variables constituyen un paso fundamental para estructurar el estudio y orientar el anlisis de
los datos recopilados. Este capitulo tiene como propdsito establecer las hip6tesis que guiaran
la presente investigacion y definir con precision las variables involucradas en el estudio de
la relacion entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en la Facultad
de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de
Apurimac (UNAMBA).

Las hipdtesis de investigacion se derivan de los antecedentes y del marco teérico
previamente analizado, permitiendo predecir la existencia de una relacion significativa entre
la percepcion de calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Se
establecera una hipétesis general que sintetiza el planteamiento central del estudio, asi como
hipGtesis especificas que detallan los vinculos entre las distintas dimensiones de la calidad

educativa y la satisfaccion estudiantil.

Asimismo, en este capitulo se realiza la operacionalizacion de las variables, lo que
implica definir de manera clara y objetiva las variables de estudio, distinguiendo entre
variables independientes y dependientes. En este caso, la calidad del servicio educativo se
considera como la variable independiente, mientras que la satisfaccion de los estudiantes se
define como la variable dependiente. A traves de la operacionalizacion, se estableceran los
indicadores y dimensiones que permitiran medir estas variables de manera sistematica y
confiable.

En este sentido, la formulacion de hipotesis y la definicion de variables no solo

proporcionan un marco estructurado para la investigacién, sino que también facilitan la
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seleccion de métodos estadisticos adecuados para el analisis de los datos. En los apartados
siguientes, se presentaran las hipétesis especificas del estudio y se describira la forma en que

cada variable serd medida y analizada dentro del disefio metodoldgico de la investigacion.

Hipotesis general

En el marco de la presente investigacion, se plantea como eje central de andlisis la
relacién entre la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de
la carrera de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac (UNAMBA) en el periodo 2023. Para ello, se establecen dos hipotesis que
buscan contrastar y validar, desde una perspectiva cientifica, la existencia o ausencia de un

vinculo significativo entre ambas variables.
Hipotesis Nula (Ho)

La hipotesis nula sostiene que no existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio educativo brindado por la universidad y la satisfaccion de los estudiantes de la
facultad mencionada. En otras palabras, parte del supuesto de que los diversos factores que
componen la calidad del servicio —como la infraestructura académica, el desempefio
docente, la disponibilidad de recursos, el soporte administrativo y la accesibilidad a
oportunidades précticas— no inciden de manera determinante en la percepcion de
satisfaccion del alumnado.

Esta afirmacion implica que, aunque pudieran existir variaciones en la calidad del
servicio proporcionado, estas no impactarian de manera sustancial en la valoracién que los
estudiantes hacen de su experiencia educativa. Asi, de confirmarse esta hipotesis, se asumiria
que la satisfaccion estudiantil depende de factores ajenos a la calidad del servicio, como
expectativas individuales, caracteristicas personales o condiciones externas no vinculadas al

quehacer institucional.
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Hipotesis General o Alternativa (H.,)

Por otro lado, la hipotesis alternativa plantea que si existe una relacion significativa
entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de Medicina
Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA en el afio 2023. Esta premisa se basa en la nocion
de que una formacion universitaria de alta calidad, caracterizada por un sélido respaldo
académico, recursos adecuados, docentes capacitados y un ambiente propicio para el

aprendizaje, genera un impacto directo y perceptible en la satisfaccion de los alumnos.

De acuerdo con este planteamiento, la manera en que se estructuran y ejecutan los
servicios educativos influye de forma determinante en la experiencia estudiantil, afectando
su percepcion sobre el valor y la eficacia de su formacidn. En este sentido, una educacion de
excelencia, que responda a las expectativas y necesidades del alumnado, fortaleceria su nivel

de satisfaccion, motivacion y compromiso con su desarrollo profesional.

Esta hipotesis se fundamenta en la teoria de la calidad del servicio y su relacion con
la satisfaccion del usuario, un principio ampliamente estudiado en el ambito de la educacion
superior. De ser confirmada, permitiria establecer estrategias de mejora en los procesos
académicos y administrativos, optimizando la formacién de los futuros médicos veterinarios

y zootecnistas para responder de manera eficiente a las demandas del sector.

A partir de estas hipotesis, la presente investigacion busca proporcionar evidencia
empirica que permita comprender en profundidad la dindmica entre calidad educativa y
satisfaccion estudiantil, sentando las bases para la toma de decisiones institucionales
orientadas a la excelencia académica.

Hipotesis especificas

A fin de profundizar en el analisis de la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac (UNAMBA), se han formulado una serie de
hipotesis especificas que permiten desglosar los distintos factores que intervienen en esta
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dindmica. Estas hipotesis se estructuran en funcion de los cinco elementos fundamentales
que componen la calidad del servicio educativo, de acuerdo con el modelo SERVQUAL,
ampliamente reconocido en la literatura académica y aplicado al &mbito universitario.

Cada uno de estos factores representa una dimension clave en la percepcion de la
calidad del servicio y su impacto en la experiencia estudiantil. Por lo tanto, el presente estudio
busca evaluar si la satisfaccion de los alumnos esta significativamente influenciada por la
materializacion de estos aspectos dentro del contexto académico de la UNAMBA.

Hipotesis 1 (H:): Elementos Tangibles y Satisfaccion Estudiantil

Se postula que existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia. Dentro
de esta categoria se incluyen aspectos como la infraestructura fisica de la universidad (aulas,
laboratorios, bibliotecas, areas de estudio y espacios recreativos), el acceso a equipamiento
adecuado para la practica académica y profesional, asi como la disponibilidad de materiales
educativos actualizados y pertinentes para la carrera.

Dado que los elementos tangibles representan la primera impresion y el entorno en el
que se desenvuelven los estudiantes, su calidad y accesibilidad pueden incidir directamente
en la percepcion de bienestar y motivacion del alumnado. Una infraestructura modernay bien
equipada, acompafiada de recursos didacticos Optimos, no solo mejora el proceso de
aprendizaje, sino que también contribuye a la satisfaccion general de los estudiantes con su
experiencia universitaria.

Hipatesis 2 (Hz): Confiabilidad y Satisfaccion Estudiantil

Esta hipotesis plantea que la confiabilidad de los servicios educativos tiene una
relacién significativa con la satisfaccion de los estudiantes. La confiabilidad se refiere a la
capacidad de la universidad para ofrecer un servicio académico consistente, sin
interrupciones ni errores, cumpliendo con lo prometido en términos de calidad, plazos y
exigencias académicas.

En este sentido, se analiza si los estudiantes perciben que la instituciéon brinda una
ensefianza sélida y estructurada, con docentes preparados y metodologias efectivas, asi como
una gestién académica eficiente en términos de planificacion de cursos, inscripciones,
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horarios y tramites administrativos. Si la universidad demuestra ser confiable en el
cumplimiento de sus compromisos y en la entrega de servicios de calidad, es altamente
probable que esto se refleje en un mayor nivel de satisfaccion por parte de los estudiantes.

Hipotesis 3 (Hs): Capacidad de Respuesta y Satisfaccion Estudiantil

La capacidad de respuesta es un componente esencial en la percepcion de calidad del
servicio y se define como la disposicion y rapidez con la que la universidad atiende las
necesidades, inquietudes y solicitudes de los estudiantes.

Esta hipotesis sugiere que existe una relacion significativa entre la capacidad de
respuesta institucional y la satisfaccion estudiantil. En el ambito educativo, la capacidad de
respuesta se traduce en la eficiencia con la que se atienden consultas académicas, se gestionan
solicitudes administrativas, se resuelven problemas dentro del campus y se proporciona
orientacion a los alumnos en temas académicos y profesionales.

Una universidad que se muestra receptiva y agil en la resolucién de problemas
contribuye significativamente a la confianza y satisfaccion de sus estudiantes, generando un
entorno de aprendizaje mas dinamico y accesible.

Hipotesis 4 (H4): Seguridad y Satisfaccion Estudiantil

En este contexto, la seguridad se entiende tanto en su dimension fisica como en su
dimensién académica. La primera hace referencia a las condiciones de seguridad en los
espacios universitarios, garantizando un ambiente libre de riesgos o amenazas para los
estudiantes. La segunda dimension esta vinculada a la seguridad percibida en términos de
formacion profesional, es decir, la confianza de los alumnos en que la educacidn recibida les
brindara las competencias necesarias para desempefiarse exitosamente en su carrera.

La presente hipotesis plantea que existe una relacion significativa entre la seguridad
que perciben los estudiantes y su nivel de satisfaccion con la formacion que reciben. Un
entorno universitario seguro, tanto en términos fisicos como académicos, es un factor
determinante en la percepcion de calidad del servicio y, por ende, en la satisfaccion
estudiantil.

Hipotesis 5 (Hs): Empatia y Satisfaccion Estudiantil
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Finalmente, la hipdtesis relacionada con la empatia sugiere que la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los estudiantes estan influenciadas por el grado de atencién
personalizada, cercania y comprension que demuestran los docentes y el personal
administrativo de la universidad.

La empatia, en este contexto, se manifiesta en la capacidad del cuerpo académico y
administrativo para atender las necesidades individuales de los estudiantes, comprender sus
dificultades, ofrecer apoyo en su formacion y generar un ambiente de aprendizaje inclusivo
y accesible.

Si los estudiantes perciben que la institucién se preocupa por su bienestar académico
y personal, mostrando una actitud comprensiva y dispuesta a apoyarlos en su proceso de
aprendizaje, es mas probable que su satisfaccion con la universidad sea mayor.

Las hipdtesis especificas presentadas permiten un andlisis detallado de los factores
que intervienen en la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion estudiantil. A
través de estas variables, se busca determinar el impacto real que cada uno de estos aspectos
tiene en la percepcion de los alumnos y, en consecuencia, identificar areas de mejora que

contribuyan a fortalecer la formacion de los futuros médicos veterinarios y zootecnistas.

Definicion conceptual y operacional de las variables

Variable X: CALIDAD DE SERVICIO

Definicion Conceptual: Es la satisfaccién de la comunidad educativa con los
servicios que brinda la institucion educativa. Pero la calidad del servicio debe manifestarse
tanto a nivel de procesos como de resultados. Si los procesos no son de alta calidad, es claro
que los resultados no llegaran. El contenido del proceso formativo es la formacion del
aprendiz, mientras que los resultados del proceso formativo son el aprendizaje logrado y la
satisfaccion del usuario. (Elera, 2010, p. 33).

Definicion Operacional: Contiene las dimensiones: elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Dx1: Elementos tangibles

Dx2: Confiabilidad

Dx3: Capacidad de respuesta

Dx4: Seguridad

Dx5: Empatia

Variable Y: SATISFACCION ESTUDIANTIL

Definicion Conceptual: Es el nivel del estado de animo que poseen los estudiantes
con respecto a su institucion, como resultado de la percepcidén que poseen con respecto al
cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos (Mejias & Martinez, 2009, p. 34).

Definicion Operacional.: Contiene las dimensiones: Procesos académicos Yy

Servicios institucionales.
Dy1: Procesos académicos

Dy2: Servicios institucionales

Cuadro de operacionalizacion de variables

OPERACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
VX: CALIDAD DE Elementos Apariencia de los equipos 1 Escala de
SERVICIO tangibles Apariencia de las instalaciones 2 Likert
fisicas. 1= Muy en
Apariencia de los empleados 3,4 desacuerdo,
Confiabilidad Capacidad de la organizacion 5, 2=En
para cumplir con lo prometido desacuerdo,
Capacidad de hacerlo sin errores ~ 6,7,8  3=Indeciso,
Capacidad de  Voluntad de ayuda a los usuarios 9,10 ;‘:i? do

respuesta
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Rapidez del servicio 11,12  5=Muy de
Seguridad Capacidad para inspirar 13 acuerdo
confianza
Capacidad para inspirar 14
seguridad
Cortesia de los empleados 15
Conocimiento de los empleados 16
Empatia Atencién individualizada 17
Horarios adecuados 18
Atencion esmerada 19
Capacidad de escuchar las 20

necesidades
Capacidad de entender las
necesidades

VY: Satisfaccion Procesos Autoaprendizaje 21,
académicos Rendimiento académico 22,23
Précticas de especialidad 24,
Nuevas tecnologias 25,
Promocién de la titulacion 26
Consejeria 27
Servicios Transparencia 28
institucionales  Acceso a la informacion 29, 30
Beneficios asistenciales 31, 32
Servicios de salud 33,34

Valeriano Paucara Ocsa, Victor Hector Marcilla Garay, Virgilio Machaca
Machaca, Max Henry Escobedo Enriquez, Adolfo Nestor Paucara Galdos



Calidad de servicio y satisfaccion en la formacion de los

estudiantes de la UNAMBA 2023

CAPITULO IV

ENFOQUE METODOLOGICO

El enfoque sera cuantitativo, debido a que se basa en la recopilacion de hechos para
demostrar una teoria. Es metodica y sistematica, define los objetivos, las preguntas de
investigacion a partir de las cuales se elaboran las hipétesis, se identifican las variables, se
utilizan métodos estadisticos para medirlas y se forman las conclusiones (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010).

Tipo y nivel de investigacion

Tipo de Investigacion
La investigacion sera de tipo bésica.

También se la conoce como investigacion pura o tedrica. Este tipo de investigacion
se caracteriza porque se enmarca Unicamente en los fundamentos teoricos, sin tomar en
cuenta los fines practicos. Segiin Baena (2014), la investigacion pura “es el estudio de un
problema, destinado exclusivamente a la busqueda de conocimiento” (p. 11). Su propdsito es
formular nuevos conocimientos o modificar los principios teéricos ya existentes,

incrementando los saberes cientificos. (Escudero, Carlos; Cortez, Liliana, 2018).

Nivel de Investigacion

La presente investigacion sera descriptivo correlacional.

Como su nombre los indica, este tipo de investigacion esta enfocado a describir la
realidad de determinados sucesos, objetos, individuos, grupos o comunidades a los cuales se
espera estudiar. (Escudero, Carlos; Cortez, Liliana, 2018).
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Metodos y disefio de investigacion.

Meétodos de Investigacion

El presente estudio es de corte cuantitativo, transversal; puesto que pretende
identificar aquellas dimensiones de la calidad de servicios y satisfaccion de estudiantes de la
escuela académica de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

Método Deductivo

Consiste en encontrar principios desconocidos, a partir de los conocidos. Una ley o
principio puede reducirse a otra méas general que la incluya. Pue-den partir de axiomas o
postulados”. (Sanchez y Reyes. 2015:58)

Método estadistico:

“Luego de la aplicacion de las encuestas, tenemos un conjunto de datos listos para ser
procesados. Asi estos podran ser utilizados para cualquier tratamiento estadistico y ayudaran
a elaborar los demas pasos del trabajo de investigacién (hay que recordar que, a través de los
datos, se responde al problema planteado y se lleva a cabo la constatacion de hip6tesis). Pero,
en principio, esa cantidad de datos, por si sola, no nos dird nada, no nos permitira alcanzar
ninguna conclusion si, previamente, no ejercemos sobre ella una serie de actividades
organizadores que pongan en orden en todo se multiforme conjunto. A estas acciones se les

conoce como procesamiento de los datos”. (Valderrama, S. 2013)

Metodos descriptivos:

“Consiste en describir, analizar e interpretar sistematicamente un conjunto de hechos
relacionados con otras variables tal como se dan en el presente trabajo de investigacion”.
Sanchez y Reyes (2015:79): “describir como se presentan y que existe con respecto a las

variables o condiciones en una situacion”.
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Disefio de la Investigacion.

“Es no experimental dado que se realiza sin la manipulacién deliberada de variables

y en la que solo se observa los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlas”

(Hernandez, R.; Ferndndez, C. y Baptista, P. 2014, p.149)

El presente trabajo, posee un enfoque Transversal o transeccional: “Este disefio se
utiliza para realizar estudios de investigacion de hechos y fendmenos de la realidad, en un
momento determinado del tiempo. Estos disefios tienen la particularidad de permitir al
investigador, analizar y estudiar la relacion de hechos y fendmenos de la realidad (Variables),
para conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de relacion

entre las variables que se estudia” (Carrasco, 2016: 72, 73)

El presente trabajo de busqueda esta estructura de la forma siguiente:

Ox

Oy

M = Facultad Medicina Veterinaria y Zootecnia UNAMBA.
OX = Calidad de los Servicios
OY = Satisfaccion de Estudiantes

R = Relacion de Variables.

Poblacion y Muestra de la Investigacion
Poblacion

“La poblacion puede ser definida como el total de las unidades de estudio que
contienen las caracteristicas requeridas para ser consideradas como tales. Estas unidades
pueden ser personas objetos, conglomerados, hechos o fendmenos que presentan las

caracteristicas requeridas para la investigacion”. (Naupas, H. Valdivia, M. Palacios, J. y
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Romero, E. 2018).

Para el presente estudio se ha tornado en cuenta los 380 estudiantes matriculados en
la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac (Oficina de servicio academico-UNAMBA, 2023).

Tabla 2

Distribucion de la poblacion de alumnos.

Categoria Especialidad Poblacién

Medicina Veterinariay 10

Alumnos Zootecnia de la UNAMBA.

Fuente: Elaboracién propia

Muestra

“La muestra es el subconjunto, o parte del universo o poblacion, seleccionado por
métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la representatividad del universo. Es
decir, una muestra es representativa si retne las caracteristicas de los individuos del
universo”. (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2014 p. 246.)

En la determinacion 6ptima de datos que se ha utilizado la férmula siguiente:

n = Z’PQN
e? (N-1) + Z?PQ

Donde:
n = Tamarfio 6ptimo de muestra.
Z = Valor de la abscisa de la curva normal para una probabilidad
del 95% de confianza.
P = (P=0,5 valor asumido debido al desconocimiento de P)
Q = (Q=0,5 valor asumido debido al desconocimiento de P).
e = Margen de error 5%.
N = Poblacion

Valeriano Paucara Ocsa, Victor Hector Marcilla Garay, Virgilio Machaca
Machaca, Max Henry Escobedo Enriquez, Adolfo Nestor Paucara Galdos



Calidad de servicio y satisfaccion en la formacion de los

estudiantes de la UNAMBA 2023

n=1718=172

Tabla 3
Distribucién de muestras.

Categoria Especialidad Muestras

Alumnos Medicina Veterinaria y 172
Zootecnia de la UNAMBA.

Fuente: Elaboracién propia

Técnicas y herramientas para la recopilacion de datos.

Técnicas.

Se trabajo con una encuesta para evaluar la calidad de servicios y satisfaccion de los
alumnos de la Escuela Académico Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la
UNAMBA, Semestre académico 2023-I.

Técnica de la observacion “Esta técnica consiste en captar a través de la vision algunos
hechos o situaciones que se produzcan en relacion con los objetivos planteados” (Arias, 2012,
p.69).

Técnica encuesta: para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014 p.324) “es una
técnica de investigacion social que comprende preguntas elaboradas con la finalidad de

conocer las opiniones de los encuestados, a fin de encauzar temas o actividades especificas”

La encuesta: “Puntualmente, la encuesta puede definirse como una técnica de

investigacion social para la indagacion, exploracion y recoleccién de datos, mediante
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preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de

analisis de estudio investigativo”. (Carrasco, 2013: 314)
Instrumentos

El cuestionario es una técnica de encuesta, que implica disefiar un conjunto
estructurado de preguntas escritas en un formulario. Estas preguntas estan relacionadas con
las hipotesis de investigacion, asi como con las variables e indicadores del presente estudio.
Su proposito es reunir informacion que permita confirmar o refutar las hipétesis planteadas,

(Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez. 2014: 211)

En la presente investigacion es necesario adaptar el instrumento para medir la calidad
percibida del servicio en el sector universitario segun (Reyes Sanchez & Reyes Pazos, 2012),
por lo que se utilizara el instrumento de medicidn, version modificada del servqualing, de
Mejias, Reyes y Maneiro (2006) cuya adaptacion nos llevara a conocer la percepcion de la
calidad de los servicios por parte de los usuarios.

La técnica utilizada sera una encuesta y el instrumento un cuestionario, el mismo que
contard con de 22 preguntas. El cuestionario corresponde al modelo servqualing que es el
que mejor se adapta al objetivo de nuestra investigacién, debido a que este mide la calidad
del servicio percibido directamente, dicho cuestionario fue validado por (Mejias A. A., 2005).

Satisfaccion de estudiantes: Para toma de datos de la investigacion de satisfaccion
estudiantil se utilizara la técnica de una encuesta por medio de un cuestionario donde se
tomard en cuenta, la atencion del personal, Aspectos académicos, Empatia, Oferta

Académica, Gestion Docente y Aspectos Complementarios. (Mejias & Martinez, 2009).

Validacién y confiabilidad del instrumento

La validez de la investigacion se refiere al grado en que un instrumento realmente
mide la variable que pretende medir. Para este estudio, los instrumentos fueron validados

segun la opinion o juicio de expertos”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 200).
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El instrumento a aplicar fue tomado por Agustin Alexander Mejias Acosta quien
realizd un trabajo de investigacion titulado “Validacion de un instrumento para medir la
calidad de servicio en programas de estudios universitarios". Con altos grados de relevancia
concluyendo que el instrumento utilizado presenta una validez de contenido moderado con
criterio conceptual importante por lo cual se puede usar para medir la calidad de servicio
percibida (Mejias A. A., 2005, pag. 25), por tanto, hace recomendaciones para que dicho
instrumento puedan ser aplicados cuando se desee estudiar la apreciacion del servicio

ofrecido por las universidades.

a). Validacion a traves de Juicio de expertos

Se evalua la efectividad de los instrumentos en relacion con: Calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia UNAMBA, 2023,
mediante los siguientes pasos:

Validez Interna

Se verifico que el instrumento fue construido de la concepcion técnica,
descomponiendo la variable, en dimensiones, indicadores e items. Asi como, el
establecimiento de su sistema de evaluacion en base al objetivo de investigacion logrando
medir lo que realmente se indicaba en la investigacion.

Validez de constructo

Este procedimiento se efectud en base a la teoria de Hernandez (2014). Se precisa que
los instrumentos sobre: Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de Medicina
Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA, 2023, fueron elaborados en base a una teoria,
respondiendo al objetivo de la investigacion, esta se operacionalizacién en areas,

dimensiones, indicadores y apartado.
Opinion de Expertos de la Investigacion

Asimismo, los instrumentos Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de
Medicina Veterinaria y Zootecnia UNAMBA, 2023, fueron expuestos a un grupo de
expertos, especialistas en el curso de Disefio y Desarrollo de la Investigacion: (...) dptimo

para ser aplicado al grupo muestral, para obtener datos.

Valeriano Paucara Ocsa, Victor Hector Marcilla Garay, Virgilio Machaca
Machaca, Max Henry Escobedo Enriquez, Adolfo Nestor Paucara Galdos



Calidad de servicio y satisfaccion en la formacion de los

estudiantes de la UNAMBA 2023

La validez consiste en el grado en que el instrumento evalua la variable que busca

medir.

Para realizar la validez y llevarla a cabo se buscara el criterio de 3 jueces expertos en el

tema investigado, ellos brindaran su opinién sobre la medicion de las variables.
Tabla 4

Validacion de Jueces Expertos

Juez experto Valoracion de la aplicabilidad
Dr. EDWAR ILASACA CARHUATA 18
Dr. JULIAN ORE LEIVA 18.40
Dr. MAURO HUAPAYA HUAYNACHO 18.20

Fuente: ficha de opinién de expertos

Criterio de Confiabilidad, VValores

- Noconfiable-1a0

- Baja confiabilidad 1.01 a 0.49

- Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75
- Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89

- Altaconfiabilidad 0.9 a 1

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:
Tabla 5

Se realizé un anélisis con el Alfa de Cronbach del cuestionario referente a: Calidad
de Servicio.
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Cronbach Alpha N° de Items
0,765 20

Fuente: SPSS version 24, el programa estadistico utilizado.

Tabla 6

Cuestionario sobre: satisfaccion de los estudiantes acerca de
satisfaccion de estudiantes se ha utilizado Alfa de Cronbach.

Cronbach Alpha N de items

0,745 14

Fuente: SPSS version 24, el programa estadistico utilizado.

Interpretacion de la tabla 6: De acuerdo con la aplicacion del indice de
consistencia Alfa de Cronbach, se examinaron los coeficientes de 0,765 y 0,745, lo que indica
una credibilidad moderada y una fuerte confiabilidad para los instrumentos que miden la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion entre los alumnos de Medicina Veterinaria y Zootecnia
— UNAMBA, 2023. Esto implica que el instrumento utilizado tiene un alto grado de
confianza y es aplicable.

Etica en la investigacion. para llevar a cabo la investigacion, se solicitara la
aprobacion del Decano de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootechia - UNAMBA. Una
vez concedida la autorizacion, se dard comienzo al proyecto con una metddica recopilacion
de informacién, se aplicard las encuestas en las aulas a todos los alumnos que salgan
seleccionados como muestra segun nimeros aleatorios, hasta llegar al nimero de la muestra

por semestre académico para interrumpir las clases y en 15 minutos aplicar la encuesta.
Etica en la investigacion cientifica

El presente trabajo de indagacion, constituye un aporte al estudio de los factores

morales relacionados con la ética en la investigacion; tematica de gran relevancia y vigencia
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debido a su influencia en el campo de las ciencias humanas, area del conocimiento que,
evidentemente, incluye el estudio y observancia de principios éticos que asignen a lo humano
la dimension real de su pensar reflexivo, su quehacer y sus manifestaciones de vida
compartida. Dentro de las cualidades que ha de forjar al investigador se encuentran algunos
valores que a fines del siglo XX aln no se han manifestado en amplios sectores del mundo
occidental; entre las que se mencionan la humildad, sobriedad y austeridad, frente al avance
gue han tenido la ciencia y la investigacion en el mundo moderno, requieren reflexionar

acerca de los limites que deben tenerse en cuenta al hacer ciencia.
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CAPITULO YV

RESULTADOS
Analisis descriptivo
Variable X: CALIDAD DE SERVICIO
Tabla7
Dimensidn X1: Elementos Tangibles
Validos Siempre Casi Siempre a Veces Casi Nunca Nunca Total
Pregunta 1 60 50 45 17 0 172
Pregunta 2 42 93 28 8 1 172
Pregunta 3 129 20 17 6 0 172
Pregunta 4 75 48 44 4 1 172
Total 306 211 134 35 2 688
Porcentaje 44% 31% 19% 5% 0% 100%
Figura 1
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En la Tabla 7 y en la Figura 1 se puede ver que, del total de 172 (100%), alumnos
entrevistados dieron respuestas a las preguntas 1, 2, 3 y 4 se distribuyen de la siguiente
manera: el 44% dijo "siempre", el 31% "casi siempre", el 19% "a veces", el 5% "casi nunca"
y el 0% "nunca". Esto sefiala que la mayoria de los participantes estd conforme con la

dimensién de Elementos Tangibles.
Tabla 8

Dimension DX2: Confiabilidad

Validos Siempre Casi Siempre a Veces Casi Nunca Nunca Total
Pregunta 5 113 8 30 21 0 172
Pregunta 6 24 88 39 10 11 172
Pregunta 7 58 40 35 25 14 172
Pregunta 8 40 66 53 12 1 172

Total 235 202 157 68 26 688
Porcentaje 34% 29% 23% 10% 4% 100%
Figura 2
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En la Tabla 8 y en la Figura 2 se muestra que, de los 172 de los estudiantes
encuestados (equivalente al 100%), dieron respuestas a las preguntas 5, 6, 7 y 8 se distribuyen
de la siguiente forma: el 34% eligio "siempre", el 29% "casi siempre”, el 23% "a veces", el
10% "casi nunca" y el 4% "nunca". Esto refleja que los alumnos que participaron en la

encuesta muestran un nivel de conformidad con la dimensién de Confiabilidad.

Tabla 9

La Dimension X3 de: Capacidad de Respuesta

Validos Siempre Casi Siempre a Veces Casi Nunca Nunca Total
Pregunta 9 126 35 10 1 0 172
Pregunta 10 99 47 10 15 1 172
Pregunta 11 61 39 58 8 6 172
Pregunta 12 37 76 40 8 11 172
Total 323 197 118 32 18 688
Porcentaje 47% 29% 17% 5% 3% 100%
Figura 3
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Como se detalla en la Tabla 9 y la Figura 3, entre los 172 encuestados que
respondieron a las preguntas 9, 10, 11 y 12, el 47 % afirmé que siempre, el 29 % que casi
siempre, el 17 % que a veces, el 5 % que casi nunca y el 3 % que nunca. Esto nos sefiala que
la mayoria de los alumnos encuestados estan satisfechos con la dimension de los Elementos

de Capacidad de Respuesta.

Tabla 10

La Dimension X4 de: Seguridad

Validos Siempre Casi Siempre aVeces Casi Nunca Nunca Total
Pregunta 13 74 41 42 15 0 172
Pregunta 14 100 51 20 1 0 172
Pregunta 15 103 51 17 1 0 172
Pregunta 16 118 31 17 6 0 172

Total 395 174 96 23 0 688
Porcentaje 57% 25% 14% 3% 0% 100%
Figura 4
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De acuerdo con la informacion en la Tabla 10 y la Figura 4, entre los 172 encuestados
sobre las preguntas 13, 14, 15y 16, el 57 % respondié siempre, el 25 % casi siempre, el 14
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% a veces, el 3 % casi nunca y el 0 % nunca. Esto sugiere que la mayor parte de los alumnos

entrevistados coinciden en su valoracion de la dimension de los elementos de Seguridad.
Tabla 11

La Dimension X5 de: Empatia

Validos Siempre Casi Siempre aVeces Casi Nunca Nunca Total
Pregunta 17 77 59 32 3 1 172
Pregunta 18 56 66 35 15 0 172
Pregunta 19 51 70 45 5 1 172
Pregunta 20 87 50 26 8 1 172

Total 271 245 138 31 3 688
Porcentaje 39% 36% 20% 5% 0% 100%
Figura 5
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La Tabla 11 y la Figura 5 muestran que, de los 172 encuestados que respondieron las
preguntas 17, 18, 19 y 20, el 39% indic6 "siempre", el 36% "casi siempre", el 20% "a veces",
el 5% "casi nunca". y 0% "nunca". Esto sugiere que la mayor parte de los alumnos

encuestados estan conformes con la dimensién de los elementos relacionados con la empatia.
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Variable Y: SATISFACCION ESTUDIANTIL

Tabla 12

La Dimension Y1de: Procesos Académicos

Validos Siempre Casi Siempre a Veces Casi Nunca Nunca Total
Pregunta 21 71 43 53 5 0 172
Pregunta 22 34 72 48 14 4 172
Pregunta 23 115 23 29 5 0 172
Pregunta 24 73 35 42 18 4 172
Pregunta 25 84 34 49 5 0 172
Pregunta 26 34 79 35 19 5 172
Pregunta 27 75 55 32 10 0 172

Total 381 226 187 57 9 860
Porcentaje 44% 26% 22% 7% 1% 100%
Figura 6
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La Tabla 12 y la Figura 6 muestran que, de los 172 encuestados en relacién a las
preguntas 21 a 27, el 44% respondio "siempre”, el 26% "casi siempre", el 22% "a veces", el
7% "casi nunca" y el 1% " nunca." Esto indica que la mayoria de los estudiantes encuestados
estan de acuerdo con los aspectos relacionados con los procesos académicos.

Tabla 13

Dimension Y2: Servicios Institucionales

Validos Siempre Casi Siempre a Veces Casi Nunca Nunca Total
Pregunta 28 81 59 24 4 4 172
Pregunta 29 102 43 23 4 0 172
Pregunta 30 58 68 29 13 4 172
Pregunta 31 48 46 47 27 4 172
Pregunta 32 61 57 41 13 0 172
Pregunta 33 39 33 77 23 0 172
Pregunta 34 78 61 29 4 0 172

Total 284 265 223 80 8 860
Porcentaje 33% 31% 26% 9% 1% 100%
Figura7
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EnlaTabla 13y la Figura 7 se puede observar que, de los 172 estudiantes encuestados
sobre las preguntas 28 a 34, el 33% respondio "siempre”, el 31% "casi siempre"”, el 26%
"algunas veces", el 9% "casi nunca" y el 1% "nunca". Esto sugiere que la mayoria de los
estudiantes encuestados se encuentran satisfechos con los aspectos relacionados con los

servicios institucionales.

Analisis inferencial

Tabla 14

Resumen sobre la gestion de casos de investigacion.

Casos
Valido Perdidos Total
N Por;:eenta N % N %
A 172 1000 0 0,0 172 1000
SATISFACCION 172 100,0 0 0,0 172 100,0
Tabla 15

Pruebas para evaluar la normalidad en la investigacion.

Kolmogorov - Smirnov Shapiro-Wilk
Estadisti . Estadisti .
co gl. Sig. o al Sig.
CALIDAD DE
SERVICIO 0,150 172 0,000 0,922 172 0,000
SATISFACCION 0,150 172 0,000 0,925 172 0,000

a. Tabla de Correccion de significacion de Lilliefors
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Conclusion:

La Tabla 15 muestra que las variables analizadas, Calidad del Servicio y Satisfaccion,
no se distribuyen normalmente segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov aplicada a muestras
de més de 50 casos. Dado que el valor de significancia es 0,000, menor que 0,05, se decidid

utilizar el coeficiente de correlacién Rho de Spearman.
Contrastacion de la Hipotesis General de la investigacion

HO: No existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA, 2023.

HG: Si existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA, 2023.

Tabla 16

La relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes en FMZ.

Calidad de Satisfaccion
servicio
Coeficiente de 1,000 0.285"
Calidad de correlacion ’ '
servicio Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 172 172
Spearman Coeficiente de 0.285™ 1,000
. . correlacion ' ’
Satisfaccion i pilateral) 0,000 .
N 172 172

Significancia de: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 16 se muestra que, segun el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
(r = 0,285), existe una relacion positiva entre las variables, aunque de baja intensidad.
Ademas, el valor p de 0,000 es inferior a 0,05, lo que sugiere que el resultado es significativo.

Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis general de investigacion
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(HG), indicando que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA en el
afio 2023.

Contrastacion de la primera hipoétesis especifica

HO: No, existe relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de

los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

H1: Si, existe relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de los

estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.
Tabla 17

Correlaciones entre los elementos tangibles y satisfaccion de los estudiantes MVZ.

Elementos Satisfaccion
tangibles
Coeficiente de 1.000 0.231™
I relacion ’ !
Elementos . .
tangibles Sig. (bilateral) : 0,002
Rho de N 172 172
Spearman Coeficiente de 0.231™ 1,000
relacion ! !
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,002
N 172 172

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

En la tabla 17, La evaluacidn realizada utilizando el coeficiente de correlacion de
Spearman muestra un valor de r = 0,231, lo que indica una relacion positiva entre las
variables, aunque de baja intensidad. Ademas, el p-valor es de 0,002, inferior al umbral de
0,05, lo que confirma que el resultado es estadisticamente significativo. En consecuencia, se
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rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la primera hipotesis especifica de investigacion
(HG), que sugiere una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA.
Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

HO: No, existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los

estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

H2: Si, existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfacciéon de los

estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.
Tabla 18

Relaciones entre la confianza en el servicio y la satisfaccion de los estudiantes

Confiabilidad Satisfaccion
Coeficiente de

- 1,000 0,197
relacion
Confiabilidad  sijg. (bilateral) . 0,010
Rho de N 172 172
Spearman Coeficiente de e
relacion BT LLEY
Satisfaccion  Sjg. (bilateral) 0,010
N 172 172

Significancia de **. La relacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 18, se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman tiene un valor
de r = 0,197, indicando una relacion positiva, aungque de baja magnitud. Ademas, dado que
el valor p es 0,010, que es inferior a 0,05, el resultado se considera estadisticamente
significativo. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la segunda hipotesis
especifica de investigacion (HG), la cual sugiere que existe una relacién significativa entre
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la confiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia -
UNAMBA.

Contrastacion de la tercera hipoétesis especifica

HO: No, existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

H3: Si, existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.
Tabla 19

Relacion entre la rapidez de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes

Capacida  Satisfaccid

d de n
respuesta
Coeficiente de 1,000 0.242™
Canacidad d correlacion ’ '
apacidad de i .
respuesta Sig. (bilateral) . 0,001
Rho de N 172 172
Spearman Coeficiente de 0.242™ 1,000
correlacion ’ '
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,001
N 172 172

Cuadro de: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 19 se observa, que el anélisis del coeficiente de correlacién de Spearman
revela un valor de r = 0,242, lo que sugiere una relacion positiva, aunque débil, entre las
variables. Ademas, el p-valor es 0,001, que esta por debajo del umbral de 0,05, indicando
que el resultado es estadisticamente significativo. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
(HO) y se valida la tercera hipotesis especifica de investigacion (HG), confirmando asi que
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existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA.
Contrastacion de la cuarta hipoétesis especifica

HO: No, existe relacion significativa entre Seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

H4: Si, existe relaciéon significativa entre Seguridad y la satisfaccion de los

estudiantes de medicina veterinaria y zootecnia de la UNAMBA.
Tabla 20

Relacion entre la percepcion de seguridad y la satisfaccién por parte de los alumnos

Sesive Satisfacci6
Coeficiente de 1.000 0.224*
correlacion ' '
Seguridad Sig. (bilateral) . 0,003
Bl e N 172 172
Spearman Coeficiente de 0.224™ 1,000
correlacion ' '
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,003
N 172 172

Cuadro de: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 20 se presenta el analisis del coeficiente de correlacion de Spearman, el
cual muestra un valor de r = 0,224, indicando una relacién positiva, aunque de baja
intensidad. Ademas, el valor p es 0,002, que esta por debajo del umbral de 0,05, lo que
confirma la significacion estadistica del resultado. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula

(HO) y se acepta la cuarta hipotesis especifica de investigacion (HG), que sugiere unarelacion
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significativa entre seguridad y satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y
Zootecnia - UNAMBA.

Contrastacion de la quinta hipotesis especifica

HO: No, existe relacion significativa entre Empatia y la satisfaccion de los estudiantes
de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

H5: Si existe relacion significativa entre Empatia y la satisfaccion de los estudiantes
de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA.

Tabla 21

Relaciones que existe entre empatia y la satisfaccion de los alumnos

Empatia Satisfaccion
Coef|C|en_t? de 1,000 0,275™
correlacion
Empatia Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 172 172
Spearman Coeficiente de 0.275" 1,000
correlacion ' ’
Satisfaccion  gjg (pilateral) 0,000
N 172 172

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

En la tabla 21 mostramos, que el analisis del coeficiente de correlacion de Spearman
revela un valor de r = 0,275, lo que indica una relacion positiva, aunque de poca magnitud.
Adicionalmente, el p-valor es 0,002, que es menor que 0,05, lo que sefiala que el resultado
es estadisticamente significativo. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta
la quinta hipdtesis especifica de investigacion (HG), confirmando asi que existe una relacion
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significativa entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y
Zootecnia - UNAMBA.
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

Primera: En relacién con la Hipdtesis central del proyecto, los resultados muestran
una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los alumnos de
Medicina Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA. En contraste, hacemos referencia al estudio
realizado por Astete (2018), quien analizé el nivel de excelencia del servicio educativo y el
grado de satisfaccion de los alumnos en la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Alas Peruanas, sede Cusco, durante el afio 2018. Para ello, utilizamos un
intervalo de confianza del 95% vy la prueba tau b de Kendall. Por tanto, se determin6 que hay
una relacion significativa y positiva del 57.4% entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los alumnos en la mencionada institucion educativa superior durante el primer

semestre académico de 2018.

Segunda: Se observa una relacion destacada entre los aspectos tangibles y la
satisfaccion de los alumnos de Medicina Veterinaria y Zootecnia - UNAMBA. En contraste,
el estudio llevado a cabo por Meza, Vergara, Pacheco y Medrano (Huri Austria — diciembre
2022) examind como la satisfaccion de los alumnos esta determinada por la calidad del
servicio que reciben en la Universidad de Cordoba, en Colombia. Los resultados revelaron
que la tangibilidad, la capacidad de respuesta, la empatia y la confiabilidad explicaron que el
65,2% de las caracteristicas percibidas por los estudiantes. Es importante enfatizar que la
seguridad no es un factor que influya en la percepcion de la calidad. La calidad por sr sola
explica el 60,2% de la satisfaccién, mientras que la satisfaccién explica el 33,6% de la
intencion futura. Este modelo mostr6 una confiabilidad admisible, aplicando un alfa de
Cronbach que oscil6 entre 0,7254 - 0,873, lo que indica buena consistencia interna del
instrumento utilizado. Seguin resultados anteriores, implementar, mejoras en estos elementos

puede ayudar a aumentar la confianza y la lealtad de los alumnos.
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Tercera: Con relacion con la segunda hipdtesis particular de investigacion que
realizaron, se ha tenido como resultados lo siguiente. Que, se encontré una correlacion
representativa entre la confianza y satisfaccion entre los alumnos de Medicina Veterinaria y
Zootecnia - UNAMBA, por el contrario, citamos a Patron Cortés, (2021) realiz6 una
investigacion sobre la calidad y la satisfaccion en los servicios a colegiales en las entidades
de ensefianza superior - en México: la observacion de los estudiantes escolares fue regulares.
Por lo tanto, se recomienda que una organizacion desarrolle una cultura sensible al servicio
en la que todos los empleados sean amigables, corteses, serviciales y expertos, respaldada
por la teoria del comportamiento organizacional. También se recomienda establecer métodos
de evaluacion constantes en la entidad educativa para determinar el grado de satisfaccion con

el objetivo de optimizar la calidad de la oferta escolar.

Cuarta: En relacion con la tercera hipotesis especifica del presente estudio, se han
obtenido los siguientes hallazgos. hemos encontrado un vinculo relativo entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion en los alumnos de Medicina Veterinaria y Zootecnia -
UNAMBA. En contraste con los estudios realizados por Chogue (2021) respecto a la calidad
de la educacion y el grado de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad Adventista de Bolivia. El principal hallazgo
fue que los aspectos y caracteristicas que afectan la calidad educativa en esta universidad se
encuentran en el Nivel 3, lo que sugiere que la calidad educativa es aceptable comparada con

el estandar ideal.

Quinta: Respecto a la cuarta hip6tesis particular del estudio, nosotros encontramos
que hay un vinculo representativo en relacion con la percepcién de seguridad y el grado de
satisfaccion de los estudiantes de Medicina Veterinaria y Zootecnia en la UNAMBA. Sin
embargo, este resultado se contrasta con los estudios realizados por Jiménez, Y.; Mapén, F.;
y Martinez, G. (2020), cuyo titulo del trabajo de investigacion fue "Medicion de la
satisfaccion de los servicios universitarios en estudiantes de posgrado, estudio realizado en
una universidad publica”, donde se presentan hallazgos distintos a lo nuestro. Ellos

encontraron en sus resultados que la dimensidn con menor grado de satisfaccion fue la de
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servicios informaticos, ya que los alumnos se encuentran algo insatisfechos con la plataforma
para reinscribirse y la dimension que obtuvo mayor grado de satisfaccion fue la de calidad

docente ya que opinan que el profesor cumple con el perfil para ejercer dicha profesion.

Sexta: Referente a la quinta hipotesis especifica del estudio, se ha conseguido que a
continuacion se detalla. Se ha encontrado una correlacion relevante en el intervalo de empatia
y satisfaccion entre los diversos semestres de estudiantes de Medicina Veterinaria y
Zootecnia - UNAMBA. Asi mismo, citamos a Vasquez (2022), quien realizé un estudio
acerca de la calidad de los servicios administrativos que presta y la satisfaccion de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Quimica e Industria de alimentos de la UNPRG. Se
ha tenido como resultado una correlacién de las diferentes variables 0,68, que hay una
relacién positiva relativamente alta y representativo este hallazgo sugiere que la satisfaccion
de los alumnos mejora, pero si se pasa por alto este efecto, conducira a una mayor
insatisfaccion entre los estudiantes universitarios. Al realizar la valoracion de la calidad del
servicio brindado a los alumnos de diferentes departamentos muestra que el 55% de los
estudiantes la considerd promedio, es decir, el servicio prestado por la universidad no cumple
con las esperanzas de los educandos, Asi mismo se indica que los resultados de satisfaccion
del cliente, Cabe sefialar que el 20% de los alumnos expresaron insatisfaccion con la calidad
con relacion a los servicios recibidos, ya que no obtuvieron la atencién que esperaban. Como
resultado, se acepta la hipotesis alternativa del estudio, por lo que sostiene lo siguiente: HI:
Hay una correlacién entre la calidad del servicio ofrecido y el grado de satisfaccion de los
alumnos de la Facultad de Ingenieria Quimica e Industria de Alimentos - UNPRG, (2020).
Por lo tanto, se confirma una alta correlacion favorable entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los alumnos de dicha casa de estudios.
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CONCLUSIONES

A lo largo de esta investigacion, hemos explorado de manera rigurosa la relacion entre
la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac
(UNAMBA) en el afio 2023. Para ello, hemos sometido a analisis distintas dimensiones de
la calidad del servicio mediante la aplicacion del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, lo que nos ha permitido obtener resultados estadisticamente significativos que
respaldan nuestras hipotesis de estudio.

Las conclusiones aqui expuestas responden a cada una de las hipotesis planteadas y
nos brindan una visién detallada sobre el impacto de diversos factores en la percepcion de
satisfaccion estudiantil. A partir de estos hallazgos, se desprenden implicaciones relevantes
para la gestion académica y administrativa de la facultad, asi como para la optimizacion de

sus procesos orientados a la excelencia educativa.

Primera Conclusion: Relacion General entre Calidad del Servicio y Satisfaccion
Estudiantil

El primer hallazgo clave de esta investigacion confirma la existencia de una relacion
significativa entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia en el periodo de estudio. El analisis estadistico
realizado mediante el coeficiente Rho de Spearman arrojé un valor de r = 0,285, lo que indica
que la correlacion es positiva, aunque de baja magnitud. Sin embargo, lo mas relevante es el
valor p = 0,000, el cual se encuentra por debajo del umbral de significancia de 0,05, lo que

nos permite afirmar con certeza que la relacion es estadisticamente significativa.

Este resultado respalda la hipétesis general de investigacion y, a su vez, permite
descartar la hipétesis nula, consolidando la idea de que la calidad del servicio percibida por

los estudiantes tiene un impacto directo sobre su nivel de satisfaccion. La relevancia de este
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hallazgo radica en la necesidad de fortalecer los componentes que integran la experiencia
educativa, puesto que estos influyen directamente en la percepcién de los alumnos sobre su

proceso de formacion.

Segunda Conclusioén: Influencia de los Elementos Tangibles en la Satisfaccion
Estudiantil

Los resultados obtenidos reflejan que los elementos tangibles, entendidos como la
infraestructura, el equipamiento y los recursos fisicos disponibles en la facultad, guardan una
relacion significativa con la satisfaccion estudiantil. El coeficiente Rho de Spearman muestra
un valor de r = 0,231, lo que indica que la correlacion es positiva, aunque de baja intensidad.
Ademas, el valor p = 0,002, inferior a 0,05, confirma que la relacién observada es

estadisticamente significativa.

Este hallazgo implica que, si bien la infraestructura y los recursos materiales son
importantes para la experiencia universitaria, su influencia en la satisfaccion de los
estudiantes no es determinante por si sola. No obstante, su relevancia radica en que estos
elementos constituyen la base fisica sobre la cual se desarrolla el proceso formativo, por lo
que cualquier mejora en este ambito puede traducirse en un incremento en la percepcion

positiva del entorno académico.
Tercera Conclusion: Impacto de la Confiabilidad en la Satisfaccién Estudiantil

La confiabilidad de los servicios educativos, entendida como la capacidad de la
universidad para cumplir con sus compromisos y proporcionar una educacion predecible y
de calidad, también ha demostrado estar correlacionada con la satisfaccion de los estudiantes.
El anélisis estadistico revela un coeficiente de r = 0,197, lo que indica una relacion positiva
de baja magnitud. Sin embargo, el valor p = 0,010, al ser menor a 0,05, permite considerar

este resultado como estadisticamente significativo.

La baja intensidad de esta correlacion sugiere que, si bien la confiabilidad es un factor

importante para la percepcion de calidad del servicio, existen otros elementos que pueden
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incidir con mayor peso en la satisfaccion de los estudiantes. No obstante, la confianza en la
institucion, en su capacidad para gestionar adecuadamente la formacién profesional y en el
cumplimiento de los estandares educativos sigue siendo un pilar fundamental dentro del
modelo de calidad universitaria.

Cuarta Conclusién: Relacion entre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion
Estudiantil

Otro factor clave analizado en este estudio fue la capacidad de respuesta, la cual hace
referencia a la prontitud y eficacia con la que la institucion atiende las solicitudes, consultas
y requerimientos de los estudiantes. Los datos obtenidos indican que existe una correlacion
positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion estudiantil, con un valor de r =
0,242. Adicionalmente, el valor p = 0,001, al estar por debajo del umbral de significancia,

confirma que la relacion es estadisticamente significativa.

Este hallazgo refuerza la idea de que los estudiantes valoran de manera positiva la
eficiencia en la gestion académica y administrativa, lo que sugiere que una atencion agil y
efectiva puede mejorar la percepcion global sobre la calidad del servicio educativo. En este
sentido, la facultad podria beneficiarse de estrategias orientadas a optimizar los tiempos de
respuesta y los mecanismos de atencion al estudiante, asegurando un proceso méas dindmico

y satisfactorio.
Quinta Conclusion: Influencia de la Seguridad en la Satisfaccion Estudiantil

La seguridad, tanto en su dimension fisica como en la confianza percibida en la
calidad educativa, ha demostrado mantener una relacion con la satisfaccion estudiantil. Los
resultados del analisis indican que el coeficiente de correlacion es r = 0,224, lo que representa
una relacion positiva de baja magnitud. Sin embargo, el valor p = 0,002, al ser menor a 0,05,

confirma la significancia estadistica del hallazgo.

La importancia de esta conclusién radica en que los estudiantes requieren sentirse

seguros dentro del entorno universitario, no solo en términos de su bienestar fisico, sino
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también en cuanto a su desarrollo académico y profesional. La percepcion de que la facultad
ofrece un ambiente seguro y que la formacién impartida cumple con los estandares necesarios

para una insercion exitosa en el mercado laboral es un factor clave en su nivel de satisfaccion.
Sexta Conclusion: Relacion entre Empatia y Satisfaccion Estudiantil

Finalmente, uno de los hallazgos mas significativos de esta investigacion es la
relacién entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes. El analisis muestra un
coeficiente de correlacion de r = 0,275, lo que indica una relacion positiva, aunque de baja
magnitud. No obstante, el valor p = 0,002, inferior al umbral de 0,05, confirma que esta

correlacion es estadisticamente significativa.

Este resultado resalta la importancia del trato cercano y humanizado por parte del
cuerpo docente y administrativo. Los estudiantes valoran de manera positiva el hecho de que
la institucion demuestre comprension, interés y disposicion para atender sus inquietudes. La
empatia, en este sentido, es un factor determinante para la construccion de un entorno

universitario méas acogedor y satisfactorio.

A partir de los hallazgos obtenidos, podemos concluir que la calidad del servicio
educativo tiene un impacto directo en la satisfaccion de los estudiantes de Medicina
Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA. Aunque la magnitud de las correlaciones
encontradas es baja en cada uno de los factores analizados, todas las relaciones resultaron

estadisticamente significativas, lo que confirma la validez de las hipétesis planteadas.

Estos resultados sugieren la necesidad de fortalecer los elementos clave de la calidad
educativa, tales como la infraestructura, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia, con el fin de elevar el nivel de satisfaccion estudiantil y optimizar la

experiencia de formacion profesional.
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RECOMENDACIONES

Los hallazgos obtenidos en el presente estudio han permitido identificar areas clave
en la gestion de la calidad del servicio educativo dentro de la Facultad de Medicina
Veterinaria y Zootecnia de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac
(UNAMBA). Con base en estos resultados, se presentan las siguientes recomendaciones,
dirigidas a fortalecer la satisfaccion estudiantil y optimizar la calidad de la educacion
impartida. Estas sugerencias estan orientadas a las autoridades académicas, el personal
administrativo y demas actores involucrados en la formacion universitaria, con el objetivo de
implementar estrategias efectivas que contribuyan a una mejora sustancial en la experiencia

educativa de los alumnos.

Primera Recomendacion: Fortalecimiento de las Politicas Académicas y la
Confiabilidad Institucional

Se recomienda a los responsables de la gestion académica y administrativa de la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia velar por el cumplimiento estricto y equitativo
de las politicas institucionales establecidas en la Escuela Académica. Para ello, es
fundamental garantizar que las normativas sean aplicadas de manera justa para todos los
estudiantes, sin distinciones ni excepciones, asegurando asi un ambiente de transparencia y

equidad en la comunidad universitaria.

Asimismo, con el propdsito de fortalecer la confiabilidad y la confianza en la
institucion, se sugiere la implementacién de programas de capacitacion dirigidos al personal
administrativo. Dichas capacitaciones deberdn enfocarse en la resolucion eficiente de
problemas, la optimizacién de los procesos internos y la mejora de la comunicacion con los

estudiantes, permitiendo asi una atencién mas agil, empatica y efectiva.
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Segunda Recomendacion: Modernizacién y Mantenimiento de Infraestructura

y Equipamiento Académico

En funcion de los resultados obtenidos en este estudio, se recomienda a las
autoridades de la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia impulsar la modernizacion
y el mantenimiento continuo de las instalaciones universitarias. Es fundamental que los
espacios fisicos cumplan con los estandares de acreditacion y certificacion educativa,

garantizando asi un entorno propicio para el aprendizaje y la investigacion.

Particularmente, se sugiere priorizar la mejora y actualizacion de los laboratorios, la
biblioteca, las salas de informética y otros espacios de estudio, asegurando que cuenten con
equipamiento adecuado y actualizado. Esta inversion contribuira no solo al fortalecimiento
de la ensefianza practica, sino también al incremento de la motivacion y satisfaccion

estudiantil.

Tercera Recomendacion: Evaluacion Periddica de la Calidad del Servicio

Educativo

Es imperativo que las autoridades académicas establezcan mecanismos de evaluacion
continua sobre la percepcién de los estudiantes respecto a la calidad del servicio educativo
recibido. Para ello, se recomienda implementar encuestas, foros de discusion y espacios de
retroalimentacion que permitan identificar de manera sistematica las principales falencias y

oportunidades de mejora dentro de la facultad.

En funcidn de los resultados obtenidos, las autoridades deberan desarrollar estrategias
que garanticen la mejora constante de los elementos tangibles, incluyendo la optimizacion de
los recursos materiales y la adecuacion de los espacios fisicos segun las necesidades del
alumnado. Ademas, es crucial generar iniciativas que permitan alinear las expectativas
estudiantiles con las condiciones ofrecidas por la institucion, fomentando asi un mayor
sentido de pertenencia y compromiso con la formacién académica.
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Cuarta Recomendacion: Mejora de la Capacidad de Respuesta y Atencion

Personalizada

Uno de los aspectos clave identificados en este estudio es la necesidad de fortalecer
la capacidad de respuesta de la facultad ante los requerimientos y problematicas de los
estudiantes. En este sentido, se alienta a las areas académicas y administrativas a optimizar
los procesos de atencion, garantizando una comunicacion fluida y eficaz entre la universidad

y el alumnado.

Se sugiere la implementacién de protocolos de atencion que permitan agilizar la
resolucion de consultas y tramites académicos, reduciendo tiempos de espera y minimizando
inconvenientes administrativos. Asimismo, es fundamental que el personal universitario
adopte un enfoque de servicio orientado a la personalizacién de la atencion, asegurando que

cada estudiante reciba el soporte necesario de manera oportuna y eficiente.

Quinta Recomendacion: Promocion de Espacios para el Desarrollo Vocacional

y un Entorno Seguro

Se recomienda a la Escuela Académica Profesional de Veterinaria y Zootecnia
implementar programas de orientacion vocacional que ayuden a los estudiantes a definir sus
expectativas y objetivos profesionales de manera clara y fundamentada. Estas iniciativas
pueden incluir charlas, conferencias y asesorias especializadas dirigidas tanto a estudiantes
de primeros afios como a aquellos proximos a egresar, brindandoles herramientas para su

insercion en el mercado laboral y su desarrollo profesional.

Por otro lado, se destaca la importancia de garantizar un entorno seguro dentro de la
universidad. Para ello, se recomienda capacitar al personal de seguridad y administrativo en
la creacién de un ambiente acogedor, amigable y eficiente, que contribuya a generar

confianza entre los estudiantes y refuerce su sentido de bienestar dentro de la institucion.
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Sexta Recomendacion: Fomento de la Empatia y Formacion del Personal en

Atencion Estudiantil

Finalmente, se propone a los directivos de la Escuela Profesional de Medicina
Veterinaria y Zootecnia la implementacion de programas de capacitacion periddicos
dirigidos al personal docente, administrativo y de servicios generales. Dichos programas
deberan enfocarse en el desarrollo de habilidades de empatia, comunicacién efectiva y
resolucion de conflictos, con el fin de mejorar la relacion entre los estudiantes y la comunidad

universitaria.

El proposito de esta recomendacion es generar una cultura organizacional basada en
el respeto, la escucha activa y el interés genuino por las necesidades estudiantiles. Un
personal capacitado para comprender y atender adecuadamente las inquietudes del alumnado
contribuird significativamente a mejorar la percepcién de calidad del servicio educativo y, en

consecuencia, elevara los niveles de satisfaccion dentro de la facultad.

Las recomendaciones presentadas en este apartado tienen como objetivo orientar a la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UNAMBA en la implementacién de
mejoras estratégicas que optimicen la calidad del servicio educativo y fortalezcan la
satisfaccion de los estudiantes. La aplicacion de estas sugerencias contribuira a la
consolidacién de una institucion académica mas eficiente, equitativa y comprometida con el

desarrollo integral de sus alumnos.

Es importante que las autoridades universitarias asuman un compromiso firme con la
mejora continua, asegurando que cada una de estas recomendaciones se implemente de
manera progresiva y sostenida. Solo a través de una gestion educativa innovadora y centrada
en el bienestar estudiantil sera posible construir una facultad de excelencia, capaz de formar
profesionales altamente calificados y preparados para enfrentar los retos del mundo
contemporaneo.
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