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Resumen

Cuando se evalla la calidad organizacional en una universidad, un aspecto
importante es evaluar la satisfaccion de los usuarios. Al ser los estudiantes los
principales usuarios de las universidades, |la capacidad de evaluar la calidad de
los servicios educativos que estas brindan. El objetivo general de la presente
investigacion fue determinar si existe relacion entre el nivel de satisfaccion de
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica, Estadistica y Ciencias
Sociales de la Universidad Nacional de Ingenieria y el nivel de importancia que
le dan estos a los servicios y productos que reciben. Para este fin, se hizo uso de
la escala SATEST, elaborada por Bullén (2007) y modificada por Watson (2013), la
cual permitié conocer las caracteristicas de la satisfaccion en estos estudiantes.
Las ocho areas resultantes de la escala reflejan la diversidad de factores que in-
fluyen en la satisfaccion estudiantil, y afirman que la satisfaccidn con el servicio
educativo se ve influenciada por aspectos educativos formales como el plan de
estudios, la exigencia académica, el proceso de ensefianza-aprendizaje; asi como
por aspectos vinculados al contexto educativo, como la infraestructura, la oferta
de actividades extracurriculares, la relacion de la FIEECS con el contexto social,
y por ultimo, por los servicios que brinda la universidad, como por ejemplo, el
servicio médico.

Como resultado se concluye que los estudiantes muestran una alta satisfac-
cion, dado que se encuentran satisfechos con la calidad educativa que brinda
la Facultad. Los estudiantes de Ingenieria Estadistica se sienten mas satisfechos
que los alumnos de Ingenieria Econdmica en todas las areas de satisfaccion. Las
areas mas notorias son las de Relaciones interpersonales con otros miembros de
la Facultad, Conexidn de la Facultad con el contexto, Servicio médico, y Plan de
estudios y exigencia académica. De los resultados de la encuesta, se encontrd
que los grupos de estudiantes —seguin sexo, edad, ciclo de estudios, ciclo de
ingreso a la universidad— no diferian estadisticamente en las areas de satisfac-
cion. Los resultados indican que los alumnos dan un peso mayor a las areas Plan
de estudios y exigencia académica y Proceso de ensefianza/aprendizaje. Esto
demuestra que los alumnos dan una valoracién alta a estos dos aspectos claves
dentro del proceso de formacion del estudiante.
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1601 IECOS 17 - 2016



Eduardo Quiroz Vera

1. Introduccion

En el dmbito mundial hay grandes bloques comerciales como el conformado por la
Comunidad Europea, la filosofia ancestral de los paises asiaticos y el de paises alta-
mente competitivos y econdmicamente poderosos como China, India, Japdn y Estados
Unidos, entre otros y su definicidon como sociedades basadas en el conocimiento que
han decidido fundamentar el desarrollo de sus comunidades en la educacion de sus
integrantes, la apertura de nuevos tratados comerciales que involucran el intercambio
de bienes y servicios con la tendencia, a corto plazo, de desaparecer cualquier barrera
arancelaria y de los cuales no se excluye el segmento de la educacién superior. Ello
obliga a plantear servicios de ensefanza de alta calidad y competitividad, atractivos,
congruentes, versatiles, flexibles y capaces de competir en mercados estatales, regio-
nales, nacionales y hasta internacionales, teniendo en cuenta que, histéricamente, la
educacién privada (nacional o extranjera), por su caracter de particular y de mayor
costo para los alumnos, ha sido vista por la sociedad como de mayor calidad (Salinas,
2008).

En la actualidad, el tema de la calidad de la educacion es un area prioritaria en
nuestro medio. La universidad peruana, como todas en el mundo entero, ha atrave-
sado por momentos dificiles y crisis internas en la calidad de su formacién. Aunque
ha habido una serie de factores internos y externos en su conformaciéon que han
mellado esta crisis, los procesos de calidad que ya se desarrollan muchos afios atras
en el mundo entero son muy incipientes en el Perud. Introducir estos cambios en la
educacion superior de nuestro pais, y por ende en las universidades, significa instaurar
procesos de acreditacion de la calidad. La acreditacidon es el reconocimiento formal
del cumplimiento de los estandares del modelo de calidad establecido para todas las
carreras profesionales (Pecho, 2011).

En los ultimos afios las universidades han realizado estudios de satisfaccion de
estudiantes con el propdsito de conocer sus expectativas, en correspondencia con los
indicadores de evaluacion de los Comités para la Evaluacion de la Educacidn Superior
y de los organismos que acreditan los programas educativos.

La satisfaccion del estudiante es referida como elemento clave en la valoracion de
la calidad de la educacién, se considera que uno de los indicadores mds importantes
para medir la calidad de la ensefianza tiene que ver con el grado de satisfaccion de
las personas involucradas en el proceso educativo (Zas, 2002).

La satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos y
administrativos, de ahi que sea importante que los estudiantes manifiesten su sa-
tisfaccién con las unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y
companieros de clase, asi como con las instalaciones y el equipamiento.

La Facultad de Ingenieria Econdmica, Estadistica y Ciencias Sociales (FIEECS) de la
Universidad Nacional de Ingenieria (UNI), en el marco de la calidad y excelencia acadé-
mica, viene desarrollando un proceso de acreditacién y reconocimiento internacional
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del nivel y calidad de la formacién académica, profesional y cientifica de la Facultad,
lo que significa abrir nuevas oportunidades para alumnos, egresados y docentes.

La acreditacion de la FIEECS se desarrollara segun los estandares del Accreditation
Board for Engineering and Technology (ABET), el ente acreditador de programas de
ingenieria mas importante del mundo.

La investigacion académica sobre la educacién superior en el Pert como medio para
orientar las politicas publicas ha sido relativamente escasa, ello se debe en parte a las
dificultades de acceso a informacidn estadistica detallada y actualizada. Sin embargo,
la preocupacion por los aspectos relacionados con la calidad en las universidades
ha abierto una linea de estudio en la cual se encuadra este trabajo, el mismo que, a
nuestra consideraciéon, debe formar parte de una investigacion mds amplia sobre los
factores que condicionan la calidad de la ensefianza universitaria.

En ese sentido, esta investigacion se propone responder las siguientes preguntas:

- ¢Existe relacion entre el nivel de satisfaccion de los estudiantes y el nivel de im-
portancia que le dan estos a los servicios y productos que reciben?

- ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios que reciben?
- ¢Cuénimportantes son para los estudiantes los servicios y productos que reciben?

Por lo antes expuesto, el objetivo de la presente investigacién fue determinar si
existe relacion entre el nivel de satisfaccion de los estudiantes y el nivel de importancia
gue le dan estos a los servicios y productos que reciben.

2. Justificacion

El nivel de competencia que caracteriza al mercado de educacidn superior en el
Peru se haincrementado y en este contexto la calidad del servicio es importante para
el éxito de las universidades; sin embargo, no existe una escala estandar para medir la
calidad que pueda ser aplicada a todas las universidades del pais. En esta investigacion
se usard una escala con suficiente grado de fiabilidad, validez y dimensionalidad, que
servira para que los tomadores de decisiones puedan medir la calidad del servicio de
las universidades y mejorarla, seguin sea percibida por los estudiantes.

Sibien es cierto que la calidad de las instituciones educativas puede ser observada,
estudiada y medida desde otras perspectivas y con otros instrumentos, consideramos
fundamental conocer la opinidn de los estudiantes, pues ellos constituyen el eje
central no solo del proceso formativo sino de todos los procesos que se llevan a cabo
en las universidades, y como tal estdn preocupados por elevar el nivel de calidad de
los servicios que reciben.

La formacidn cientifica para crear e innovar es la funcién principal de las univer-
sidades, en ese sentido, resulta indispensable conocer el grado de satisfaccién del
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estudiante en relacidon con el servicio recibido. Por tanto, los resultados de esta in-
vestigacion beneficiardn a la institucion educativa, pues le permitirdn tomar medidas
que aseguren y eleven la calidad de la formacién profesional de los estudiantes de la
FIEECS, y estas medidas pueden hacerse extensivas y adecuarse a otras facultades.

3. Marco tedrico y conceptual

Entre los antecedentes investigativos internacionales tenemos: Arambewela y
Hall (2006), quienes a partir de la globalizacién y la competencia en los mercados
realizaron un estudio comparativo de la calidad en el servicio en la educacién a nivel
internacional que analizd las repuestas a preguntas que evaluaban aspectos que
pertenecian a lo que se aproxima a la educacion ideal. Se buscé la relacién entre los
constructos SERVQUAL —propuestos por Parasuraman et al. (1988 y 1985)—y el pais de
origen vy la satisfaccién de los estudiantes de posgrado internacionales que estudian
en universidades australianas. El estudio encontrd diferencias significativas entre el
pais de origen y el SERVQUAL. Salinas, Morales y Martinez (2008), al determinar las
variables que mas influyen en la satisfaccion de cada uno de los apartados, concluyen
que los factores mas importantes a la hora de determinar que un estudiante esté
satisfecho son: con respecto a la actividad docente, la Actitud del profesor; y con
respecto a la planeacién docente de la asignatura, que sea adecuada a la Revisién
de los exdmenes. El factor mas importante en la UAMAC es la Condicién de la aulas
y, finalmente, para la satisfaccion con la UAT lo mas importante es la Adecuacién e
informacion que se da de los servicios que esta presta. Reyes y Reyes (2009) evalua-
ron la calidad en el servicio en una escuela de artes e identificaron oportunidades
de mejora en la implementacién de modelos de gestidon de calidad para centros
educativos. Otro estudio similar fue realizado por Yeo (2009), quien utilizé la meto-
dologia SERVQUAL para reforzar los paradigmas educativos emergentes que desafian
las normas e hipétesis en una institucion de educacién superior de ingenieria en
Singapur. Pifia (2010), plantea la necesidad de hacer una reflexién en el desempefio
docente como agente fundamental de cambio a partir de la didactica empleada en
el proceso de ensefiar a los futuros profesionales de la Universidad Particular de
Iquitos, cuyos egresados deben poseer una amplia cultura general, alta autoestima,
confianza en si mismos, personalidad segura, gran capacidad de comunicacién y de
interrelacionarse con los demds, y ser perseverantes; estos son activos fundamen-
tales para el éxito laboral. Torres y Araya (2010) nos presentan una escala de calidad
del servicio de las universidades, desde la perspectiva de los alumnos, denominada
U-CalS, el cual es un constructo multidimensional que difiere de cada una de las
escalas propuestas anteriormente, por cuanto considera este concepto desde una
perspectiva mds amplia y no se centra Unicamente en determinadas dimensiones
para definir la calidad de servicio de |la educacion superior. La importancia de estos
resultados radica en que entrega a las universidades chilenas una herramienta que les
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permitird medir y gestionar la calidad de servicio percibida por sus alumnos. Cortés
(2010) da a conocer la percepcion de la calidad de educacion y la relacién con las
variables de emocidn y satisfaccidn en los estudiantes del programa de pregrado en
Administracién Turistica y Hotelera de la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de
Colombia en el area de formacién investigativa; de igual forma el proceso realizado
por el programa en asumir el reto de mejoramiento continuo en los procesos exigidos
por el Consejo Nacional de Acreditacidén (CNA) y lograr la acreditacidn de alta calidad
para los afios venideros, conlleva al estudio de la percepcién del estudiante de la
calidad y la relacién con las variables del caso mencionado. Vergara (2011) propone
el uso de un modelo de ecuaciones estructurales para determinar la calidad en el
servicio ofrecido por las distintas unidades académicas pertenecientes a la Facultad
de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena, al combinar el modelo de
Oh (1999) con el instrumento original de Parasuraman, Valarie, Zeithalm y Berry
planteado en 1985. El resultado es un diagndstico general de las variables que mayor
influencia ejercen sobre la satisfaccion del estudiante y la motivacién a recomendar
a su instituciéon a otras personas. Jiménez, Terriquez y Robles (2011) realizaron una
investigacion con el propdsito de saber que tan satisfechos se encuentran los estu-
diantes de licenciatura de la universidad con respecto a diferentes aspectos del plan
de estudios en el que participan. De acuerdo con los resultados, el promedio general
de satisfaccion de los estudiantes es del 58 por ciento, lo que lleva a plantear la im-
portancia de realizar acciones concretas de revision y actualizacién de curriculos y
perfiles de egreso; programas de actualizaciéon docente; estandarizar metodologias
de ensefianza y aprendizaje; organizacién de los profesores; mejora del proceso de
evaluacién y por supuesto, inversién en infraestructura. Alvarez, Chaparro y Reyes
(2014) diseiaron y aplicaron un instrumento a estudiantes de universidades publicas
y privadas del Valle de Toluca. Con base en la escala Likert los estudiantes calificaron
aspectos como el plan de estudios, la habilidad para ensefianza docente, los métodos
de ensefianza-evaluacion, el nivel de autorrealizacion del estudiante, los servicios de
apoyo, los servicios administrativos, el ambiente propicio y la infraestructura. Como
resultado se concluye que las variables donde se encuentran mayormente satisfechos
son la Habilidad para la ensefianza de los docentes y el Nivel de autorrealizacién de
los estudiantes. En cambio, las variables Infraestructura y Servicios Administrativos
obtuvieron niveles de satisfaccién inferior. El estudio confirmé diferencias significativas
entre universidades publicas y privadas.

En relacidn con las investigaciones nacionales, podemos citar a Bullon (2007),
quien realizd una investigacién de tipo descriptivo y estudid el tema de la satisfaccion
estudiantil con respecto a la calidad educativa universitaria, a partir del disefio de
una escala para medir dicho constructo denominada SEICE (Satisfaccién Estudiantil
en Ingenieria en cuanto a la Calidad Educativa). Los hallazgos indican que la satisfac-
cién para el total de la muestra se encuentra en el grado Satisfecho. No obstante, al
analizar por especialidades de encuentra que los estudiantes de Ingenieria Electro-
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nica, Ingenieria Industrial e Ingenieria Civil se ubican en el grado Bastante Satisfecho
en comparacion con los de Ingenieria Mecdnica que estan en el grado Satisfecho.
Los alumnos se hallan mas satisfechos en relacién con las habilidades desarrolladas
durante la formacién académica, que con respecto a la consideracion que tiene la
universidad sobre su situacién econdmica. Se encontrd una diferencia significativa en
el grado de satisfaccion entre la edad y los afios de estudio en la universidad. No se
encontraron diferencias significativas en cuanto a las otras variables estudiadas como
ciclo de estudios, sexo, fuente de financiamiento y escala de pagos. Yamada (2012)
desarrolld una investigacion cuyo objetivo fue proveer un diagndstico actualizado
y comprensivo de la situacién de la calidad de la educacién superior en el Peru e
identificar los principales desafios que enfrenta su proceso de mejora. Watson (2013)
dio a conocer el nivel de satisfaccidn con la calidad educativa recibida en alumnos de
psicologia de una universidad privada de Lima. Se encontré que la satisfaccion estuvo
relacionada positivamente con el tiempo de vinculacion que tienen los estudiantes con
su programa, a mayor tiempo de vinculaciéon, mayor satisfaccidon debido a la experien-
cia previay laincorporacion de nuevos pardmetros de comparacion, con la excepcion
del servicio de cafeterias donde esta relacion fue inversa. Urrure, Campos, Ventura,
Curasi y Gomez (2014), encontraron que el 62,94% de estudiantes manifest6 estar
satisfecho con la calidad de ensefanza de los docentes, el 24,48% poco satisfecho,
el 4,90% muy satisfecho, el 4,20% insatisfechos y el 3,50% muy insatisfecho. Con un
promedio ponderado estimado de 4 en indicadores Nivel de importancia y grado de
satisfaccidon en aspectos: contenido de la unidad y grado de cumplimiento, metodo-
logia, desempefio del profesor y del estudiante. Se concluyd que existe una relacién
significativa entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccién de los alumnos.

El concepto de calidad educativa

De acuerdo con la administracion de la calidad total, el concepto de calidad se basa
en que los usuarios sean servidos al maximo grado posible, esto significa que los
servicios o productos satisfagan sus requerimientos y necesidades. El usuario juzga
si la calidad de los bienes y servicios es aceptable y satisface sus necesidades y es él
quien debe fungir como centro de cualquier organizacidon que busque la excelencia
(Clemenza, Ferrer y Pelekais, 2005).

Por otro lado, Aguila (2005) menciona que en el dmbito latinoamericano la calidad
universitaria hace referencia a los siguientes aspectos: como concepto de excelencia,
equivalente a poseer estudiantes sobresalientes y académicos destacados; como con-
cepto de respuesta a los requerimientos del medio, basada en una definicién donde
prima la pertinencia, y como concepto basado en la dependencia de los propdsitos
declarados. Yzaguirre (2005) menciona que en los Ultimos afios se ha venido genera-
lizando en el ambito universitario el tema de “gestién” de la calidad, tanto desde el
punto de vista académico como desde la gestidn institucional.
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De acuerdo con Alvarez y Topete (1997), la gestion de la calidad en la educacién
superior promueve cambios positivos al interior de la universidad en cuatro componen-
tes basicos: direccién y liderazgo, desarrollo de procesos académicos, desempeiio de
los equipos de trabajo y comportamiento de los actores individuales En este sentido,
Villarruel (2010) menciona que los sistemas de gestion de calidad se esgrimen dentro
de las IES latinoamericanas como una alternativa de trabajo académico, cuyos objetivos
son sistematizar los métodos y procedimientos administrativos, fomentar la cultura
de servicio y capacitar al personal, en busca de |a satisfaccion del cliente (estudiante).

Por otro lado, en diferentes partes del mundo se han disefiado programas que
promueven y miden la calidad organizacional, uno de ellos es el programa Baldrige de
excelencia en el desempefio, que siguiendo una serie de criterios, genera una mayor
calidad a través de la alineacién de recursos, identificacién de fortalezas y oportuni-
dades de mejora, alcance de metas estratégicas e incremento de la comunicacion,
productividad y eficacia (NIST, J. Alvarez Botello, E.M. Chaparro Salinas y D.E. Reyes
Pérez (2014). En el caso de las organizaciones educativas el premio Malcolm Baldrige
marca que para lograr la calidad y competitividad de las mismas, deberan ser tomados
en cuenta los siguientes criterios:

. Liderazgo.
. Planificacidn estratégica.
Enfoque al cliente.
. Medicidn, andlisis y gestion del conocimiento.
. Enfoque a la fuerza laboral.
Enfoque en operaciones.

m - ® o 0 T O

. Resultados.

Estos criterios deberdn ser evaluados en dos dimensiones: procesos y resultados
(NIST, 2014). Para fines de esta investigacidn y con la influencia de los autores mencio-
nados anteriormente, definiremos a la calidad como la busqueda de mecanismos para
servir y satisfacer al maximo grado posible a los usuarios de los servicios educativos,
generando pertinencia y contribuyendo al desarrollo humano sostenible, lo anterior
mediante hacer mas eficientes los procesos de direccién y liderazgo, desarrollo de
procesos académicos, desempefio de los equipos de trabajo y comportamiento de
los actores individuales que intervienen en el proceso educativo.

Es evidente que la educaciéon no puede entenderse como un producto fisico o
manufacturado sino como un servicio que se presta a los alumnos. Pero, al igual que
ocurre con otros servicios, la naturaleza de este servicio resulta dificil de describir,
asi como los métodos para evaluar la calidad (Torres E. 2010).

La dificultad de definir la calidad educativa seguramente deriva de hechos como
los siguientes:
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1. La educacién es una realidad compleja en si misma, ya que afecta a la totalidad
del ser humano, entidad ciertamente compleja y multidimensional. Por ello, si
resulta dificil precisar el resultado que se debe obtener de la educacién, no debe
extrafiarnos que resulte complicado establecer métodos y criterios para determinar
el nivel de calidad.

2. Existen notables diferencias entre las ideas o conceptos de lo que debe ser la
educacion. El resultado son las discrepancias sobre las metas o fines a lograr
y sobre los procesos a llevar a cabo para lograrlo. Por ello, no disponemos de
una teoria suficientemente consolidada para explicar la eficacia en el ambito
educativo.

3. Los procesos mentales de aprendizaje no son evidentes, y solo podemos inferirlos
a través de los resultados que produce. En consecuencia, no podemos medir la
actividad del intelecto de los alumnos, sino las manifestaciones externas de la
actividad mental o intelectual.

4. El educador es un ser libre y el motivo ultimo de su comportamiento es siempre
su propia decisién, mas alla de los modelos en los que se haya formado. Ello hace
que la eleccion sobre el tipo de ensefianza o modelo educativo sea una eleccién
personal, que no siempre se corresponde con la trayectoria o el ideario de la ins-
titucién educativa.

Nivel de satisfaccion

Es el nivel del estado de bienestar de una persona que resulta de comparar el rendi-
miento percibido de un producto o servicio con las expectativas que tiene (Morales
y Hernandez, 2011).

La satisfaccion del individuo es una condicién que le da su estado de dnimo,
conjuntamente con su experiencia en el momento de vivir una situacién que le
determinard un cambio en su conducta o su actitud. Este es el factor que se debe
determinar, en la busqueda de elementos que nos permitan utilizar este criterio
como un indicador de la calidad de una institucidon educativa. La concepcion del
concepto encierra una relatividad normas, en el sentido de que no todos los indi-
viduos responden de igual manera ante un mismo estimulo, pero que en conjunto
si pueden manifestar tendencias, por lo cual se requiere de hacer investigacion
aplicada al respecto.

Para Dominguez (2006), la satisfacciéon se define conceptualmente como el cum-
plimiento o realizacion de una necesidad, deseo o gusto, lo cual se podria plantear
como una pregunta en términos de si se ha cumplido o no, en mayor o menor grado,
la necesidad, el deseo o gusto. Satisfaccién tiene como sinédnimos a las palabras ale-
gria, placer, gusto, complacencia, gozo, deleite, agrado, bienestar o contento, entre
muchas otras.
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Satisfaccion del estudiante con el servicio educativo

Medir la satisfaccién de los usuarios del servicio educativo universitario resulta
relevante para conocer su conformidad con la calidad del servicio entregado. En este
sentido, toda vez que la ensefianza universitaria es un servicio cuyos usuarios son los
alumnos, parece evidente que la calidad del servicio puede también establecerse a
partir del registro de la satisfaccion de estos en relacién con determinados aspectos
tangibles e intangibles del mismo (Gento y Vivas, 2003). De hecho, esto es relevante
para las instituciones de educacion superior en la medida que la satisfaccién con la
calidad de la educacién impartida, condiciona a que los alumnos permanezcan en
la universidad y se mejore la reputacion de la institucion a través de la valoracién
positiva del “boca a boca” (Alves y Raposo, 2004).

La percepcion que tiene el receptor de la educacidn, es decir, el estudiante,
se ha posicionado cada vez con mayor fuerza a la hora de sefialar y distinguir qué
tiene calidad y qué no lo tiene (Lépez, 1996, en Gento y Vivas, 2003). Otros autores
sefialan que “si los estudiantes son los destinatarios de la educacién, son ellos los
gue mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinién pro-
porciona un referente que debe tenerse en cuenta” (Pérez y Alfaro 1997, en Gento
y Vivas, 2003).

Teniendo en cuenta que en el Perd, la oferta de la educacion superior peruana ha
cambiado, encontrandose en un contexto globalizado, en el que los retos educativos
no solo se refieren a la expansidn de instituciones sino también a cubrir necesidades
propias de las nuevas generaciones, como responder a innovaciones tecnoldgicas,
facilitar procesos de internacionalizacién, garantizar una formacién continua y per-
mitir interdisciplinariedad dentro de la formacién (Nava 2003; Thorne 2001), surgen
mayores exigencias en los servicios educativos que ofrecen las universidades, para
brindar una serie de atenciones que garanticen el desarrollo éptimo de los estudiantes
y posicionarlos en el mercado laboral.

5. Metodologia

Para conocer las caracteristicas de la satisfaccidon en estos estudiantes, se hizo
uso de las escala SATEST elaborada por Bullén (2007) y modificada por Watson
(2013). Por razones conceptuales se decidid trabajar la satisfaccion por areas. Las
areas fueron:

i. Plan de estudios y exigencia académica
ii. Servicio de biblioteca
iii. Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad

iv. Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias
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v. Proceso de ensefanza-aprendizaje
vi.Oferta de actividades extracurriculares
vii.Servicio medico

viii. Conexion de la Facultad con el contexto

Para la determinacidn del tamaio de la muestra, se establecié que el marco
muestral estaba definido por los y las estudiantes de quinto, sexto, séptimo, octavo
y noveno ciclo de la carrera de las especialidades de Ingenieria Econdmica e Inge-
nieria Estadistica en los cursos seleccionados. Ademas, se optd por seleccionar a los
estudiantes que ya habian tenido un tiempo como integrantes de las especialidades
y, por lo tanto, pudieran tener un entendimiento de las carreras y su funcionamiento.
La seleccion de cursos fue intencional, teniendo como criterios de inclusidon que sean
cursos obligatorios y que contaran con el mayor nimero de estudiantes matriculados,
de forma que se tuviera una mayor representatividad del alumnado en cada ciclo y
mencidn de la carrera.

Para encontrar el tamafio muestral y seleccionar los elementos de la muestra
se usd un muestreo estratificado. Siendo el objetivo el de encontrar la relacién
entre la satisfaccidon del estudiante y la calidad de la ensefianza, se usé la si-
guiente formula:

Zl—a/2+zl—ﬁ
n= —l| 1+r (3
271y

En donde asumiendo un nivel de significacion del 5%, una potencia de prueba 0.80,
y un valor inicial de la correlacidn de 0.25, para aceptar la existencia de una relacion
entre las variables en estudio, se determind que el tamafio de la muestra fue de 158
alumnos. Aplicando las correcciones por poblaciones finitas se tiene que el tamafo
corregido fue de 177 alumnos. Por afijacion proporcional se fijé una muestra de 124
alumnos de Ingenieria Econdmica y 53 alumnos de Ingenieria Estadistica.

6. Satisfaccion del estudiante. Resultados y aportaciones

Con el fin de establecer la confiabilidad del instrumento por drea y por el total del
cuestionario, se calculé el coeficiente de consistencia interna Alfa de Crombach. En la
Tabla 1, se aprecia que los valores obtenidos por area y por el total de items fueron
mayores a.70 .Este resultado demuestra que las areas tienen consistencia interna
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006; Kerlinger y Lee, 2001).
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Tabla 1

Areas de agrupacion de los items de la escala SATEST y coeficiente de confiabilidad
Alpha de Crombach para cada area

N° de Areas N° de Alfa de

drea items Cronbach
1 Plan de estudios y exigencia académica 12 0,886
2 Servicio de bibliotecas 4 0,841
3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad 5 0,783
4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias 7 0,825
5 Proceso de ensefianza-aprendizaje 10 0,854
6 Oferta de actividades extracurriculares 6 0,785
7 Servicio medico 2 0,849
8 Conexion de la Facultad con el contexto 7 0,805

Total 53 0,907

Fuente: Elaboracion propia

La satisfaccidn ha sido trabajada en forma total y por dreas por criterios de tipo
conceptual. Para la realizacién de los analisis posteriores fue necesario explorar la distri-
bucién de las dreas de satisfaccidn, por lo que se utilizé la prueba Kolmogorov-Smirnov.
Enlatabla 2, se presentan los resultados para la muestra del estudio. En todos los casos,
las puntuaciones fueron menores a un p value de 0.05, por lo que se puede afirmar
que la distribucién de los datos de la muestra no es paramétrica. Con este resultado,
se pudo trabajar con las distribuciones como si todas fueran normales, sobre todo en
aquellas comparaciones en donde se aplicaron pruebas paramétricas, como el analisis
de varianza, puesto que estas resisten la falta de normalidad (Thompson, 2004).

Tabla 2

Estadisticos sobre la distribucidon de normalidad de las puntuaciones de las areas
de satisfaccion medidas para la muestra estudiada

l:::: Areas Kolmogorov-Smirnov

z p value
1 Plan de estudios y exigencia académica 1.134 0,005
2 Servicio de bibliotecas 1,896 0,002
3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad 1,707 0,006
4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias 1,258 0,034
5 Proceso de ensefianza-aprendizaje 1,493 0,023
6 Oferta de actividades extracurriculares 1,243 0,041
7 Servicio medico 2,039 0,000
8 Conexion de la FIEECS con el contexto 1,409 0,038

Fuente: Elaboracion propia
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Grados de satisfaccion segun caracteristicas sociodemograficas

Se realizaron analisis descriptivos de las diferentes areas con el fin de determinar
las pautas de interpretacidn de las puntuaciones del instrumento. Asi, para la inter-
pretaciéon de los resultados de las medidas de tendencia central, se usé el puntaje
promedio de las respuestas de los items por cada area vy el total.

Las puntuaciones promedio de satisfaccion alcanzadas en la muestra se presen-
tan en la tabla 3. En esta se puede apreciar que las dreas en las que hay mayores
desviaciones, es decir, mayor variabilidad en las respuestas, son el drea 1: Plan de
estudios y exigencia académica, el drea 5: Proceso de ensefianza- aprendizaje, el
area 4: Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias y el area 8: Conexion de la
Facultad con el contexto.

Tabla 3
Estadisticas de satisfaccion por areas y el total de la muestra

':::: n Minimo Maximo Media [:i‘afi:::n

1 177 14 42 27,5 5,1

2 177 5 20 13,1 2,7

3 177 4 16 8,6 2,4

4 177 7 26 16,0 3,6

5 177 41 79 51,2 4,4

6 177 6 22 12,5 3,0

7 177 2 8 4,4 1,4

8 177 8 35 15,4 3,5
Total 100 219 148,8 18,9

Fuente: Elaboracion propia

A partir de esta informacidn se establecieron niveles de satisfaccién para cada drea
calculando rangos de puntuaciones, restando y sumando una desviacién estandar
al promedio: nivel bajo, nivel medio y nivel alto (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2006; Kerlingery Lee, 2001). Con este insumo se analizaron las tablas de contingencia
con el estadistico Chi Cuadrado para relacionar las puntuaciones en cada areay de la
escala total con las caracteristicas de la muestra.

Analisis de segmentaciéon

Como complemento a los analisis previos, parecié conveniente realizar un es-
tudio de segmentacion, que consiste en identificar grupos diferenciados en cuanto
a su satisfaccién dentro de la muestra total para explorar si de alguna manera se
concentraban en alguna de las especialidades. Por ello se aplicd un analisis de con-
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glomerados jerarquico usando el método de Ward, que permite formar grupos de
sujetos muy homogéneos dentro de cada grupo y con la mayor heterogeneidad entre
grupos (Hair et. al, 1999). De esta manera, se encontré que habia tres segmentos
bien diferenciados. Estos tres grupos detectados, permiten diferenciar entre aquellos
alumnos que tienen una satisfaccidon alta y una menor satisfaccidon en cuando a la
calidad educativa percibida.

Al primer segmento se le denomind Menor satisfaccion relativa, porque en este
segmento se encuentran ubicados los participantes cuyas respuestas en valores se
encuentran entre Poco y nada Satisfecho; que en la muestra esta conformado por el
15% de los mismos. Al segundo segmento se le ha denominado Satisfaccidn relativa
alta, ya que, en este segmento las respuestas de los alumnos se encuentran entre
algo Satisfecho y Satisfecho y esta representado por el 63% de la muestra. Al tercer
segmento se le denomind Satisfaccidn relativa muy alta, puesto que la respuesta
en valores de los alumnos se encuentran como muy Satisfecho; el 13% de alumnos
se encuentran en este segmento. En el cuadro siguiente figuran los promedios de
satisfaccion:

Tabla 4
Grupos de segmentacion de la muestra

Segmento 1 Segmento 2 Segmento 3
Menor satisfaccion relativa Satisfaccion relativa alta Satisfaccion relativa muy alta
15% 72% 13%

Areas Promedio Valor Promedio Valor Promedio Valor
Area 1 1,66 PNS 2,26 S 2,94 MS
Area 2 2,25 PNS 3,34 S 4,34 MS
Area3 1,04 PNS 1,69 PNS 2,42 S
Area 4 1,51 PNS 2,26 S 3,05 MS
Area 5 1,42 PNS 2,08 S 2,79 MS
Area6 1,32 PNS 2,1 S 2,89 S
Area7 1,26 PNS 2,22 S 3,15 MS
Area 8 1,44 PNS 2,19 S 3,12 MS
Total 2,26 PNS 2,81 S 3,39 MS

Fuente: Elaboracion propia
PNS: Poco o nada satisfecho; S: Satisfecho; MS: Muy satisfecho

Para apreciar mejor el significado de cada segmento, en el grafico 1 se muestran los
promedios de los niveles de satisfaccién de cada uno de estos segmentos de acuerdo
a las diferentes areas examinadas.
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Grafico 1. Segmentacion de la muestra
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Es asi que se observa, que el segmento 3 Satisfaccion relativa muy alta estd
formado por un 13% de los participantes. Estos se muestran Muy Satisfechos en la
mayoria de las areas evaluadas, no obstante en el drea 3 Relaciones interpersonales
con otros miembros de la Facultad y en el drea 5 Proceso de ensefianza aprendi-
zaje, se encuentran solo Satisfechos. Se aprecia que en la mayoria de las areas en
las que estan muy satisfechos, se tiene percepciones positivas de satisfaccion muy
por debajo de la media, mientras que en las dreas que en las que se muestran
Satisfechos, aunque hay una percepcion positiva, esta podria mejorar para tener
una mejor satisfaccién. Se aprecia que el area 2 servicio de biblioteca) presenta un
valor por encima del promedio.

El segmento 2 Satisfaccidn relativa alta es un grupo mayoritario (72%) que se
manifiesta como Satisfecho en la mayoria de las dreas, mientras que en el area 3
(Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad) alcanzan el grado
de poco o nada Satisfecho. La satisfaccion se encuentra por debajo de la media en
siete areas con el grado de Satisfecho, mientras que en una area estd por encima de
la media(area 2). Es decir, el nivel de satisfaccion es intermedio y se podria trabajar
mucho mas para lograr que este grupo mejore su percepcién de satisfaccion.

Por ultimo, el segmento 1 Menor Satisfaccion relativa conformado por el 15% de
los participantes, se muestran poco o nada Satisfechos en todas las areas, Se observa
que solo el area 2 tiene un promedio cercano a la media. Se puede observar que este
segmento es el que presenta la percepcion de Satisfaccion mds baja en cuanto a la
calidad educativa.

Grado de satisfaccion por areas

De la tabla 5, se observa que las dreas 7 Servicio médico y 8 Conexion de la Fa-
cultad con el contexto son las que presentan las frecuencias mas altas en el nivel
bajo de satisfaccidon (23.7% respectivamente), siendo el drea 6 oferta de cursos
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extracurriculares la que presentan la frecuencia mas baja en el nivel alto de satis-
facciéon (10.1%)..

En relacidn al drea 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias se observa
que los alumnos tienen una percepcion de satisfaccion buena, con respecto a las
condiciones basicas de la infraestructura ofrecida por la Facultad (85.3% nivel medio
a alto). No obstante, consideran que la infraestructura si cumple con las condiciones
basicas de seguridad. Se considera que un ambiente fisico cdmodo y seguro, con una
infraestructura en la que las aulas cuenten con una adecuada iluminacién, amplitud,
ventilacién y mobiliario confortable.

Sobre el drea 1 Plan de estudios y exigencia académica, se observa que los alum-
nos estan satisfechos (85.9% nivel medio a alto), es decir que los alumnos tienen
una buena percepcién de satisfaccion respecto a la curricula de estudios y al nivel
de exigencia académica que la Facultad tiene.

Tabla 5

Nivel de satisfaccion por areas y total

Area Nivel de Satisfaccion

Bajo Medio Alto
Area 1 Plan de estudios y exigencia académica 14,1 68,9 16,9
Area 2 Servicio de bibliotecas 18,1 67,8 14,1
Area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de Facultad 17,5 62,7 19,8
Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias 14,7 67,2 18,1
Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje 10,2 75,1 14,7
Area 6 Oferta de actividades extracurriculares 15,3 70,6 14,1
Area 7 Servicio médico 23,7 53,1 23,2
Area 8 Conexidn de la Facultad con el contexto 23,7 53,1 23,2
Total 14,7 72,3 13,0

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la
Facultad se encontré también un nivel de satisfaccion bueno (82.5% nivel medio a
alto) esto supone para el alumno el sentirse aceptado dentro de un grupo. Este nivel
corresponderia a las necesidades sociales dentro de la jerarquia de necesidades
humanas de Maslow (1954).

Es en el drea 5 Proceso de ensefianza aprendizaje donde se presenta la fre-
cuencia mas alta de satisfaccion media (75.1%). La satisfaccidén de esta area refleja
la valoracidn de uno de los aspectos clave dentro del proceso de formacion del
estudiante.
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Grado de satisfaccion segun especialidad

El andlisis de la satisfaccién de toda la escala, segln la especialidad de los evalua-
dos (tabla 6) ha demostrado que existe una relacién entre el nivel de satisfaccidony la
especialidad de los alumnos (p < 0.05), siendo los estudiantes de ingenieria estadistica
los que presentan las frecuencias mds altas en el nivel alto de satisfaccion (20.8%)
y la mas baja en el nivel bajo de satisfaccidn (9.%), en contraste con los estudiantes
de ingenieria econémica que presentan las frecuencias mas altas en el nivel bajo de
satisfaccion (18.5%) y la mas baja en el nivel alto de satisfaccion (9.7%).

Tabla 6
Niveles de satisfaccion por areas y por el total de la escala seguin especialidad

Nivel Ingenieria Econémica Ingenieria Estadistica  p value

n % n %

Satisfaccion Total

Bajo 23 18,5 3 57 0,021*
Medio 89 71,8 39 73,6
Alto 12 9,7 11 20,8

Area 1 Plan de estudios y exigencia académica

Bajo 22 17,7 3 5,7 0,094
Medio 83 66,9 39 73,6
Alto 19 15,3 11 20,8

Area 2 Servicio de bibliotecas

Bajo 29 23,4 3 57 0,019 *
Medio 79 62,9 42 79,2
Alto 17 13,7 8 15,1

Area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad

Bajo 25 20,2 6 11,3 0,000 *
Medio 86 69,4 25 47,2
Alto 13 10,5 22 41,5

Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias

Bajo 19 15,3 7 13,2 0,58
Medio 85 68,5 34 64,2
Alto 20 16,1 12 22,6

Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje

Bajo 31 25.0 4 75 0,025 *
Medio 73 58.9 40 75.5
Alto 20 16.1 9 17.0

continua en la pagina siguiente...
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... viene de la pagina anterior

Nivel Ingenieria Econémica  Ingenieria Estadistica  p value

n % n %

Area 6 Oferta de actividades extracurriculares

Bajo 24 19,4 3 5,7 0,000 *
Medio 90 72,6 35 66
Alto 10 8,1 15 28,3

Area 7 Servicio médico

Bajo 33 26,6 9 17 0,027 *
Medio 69 55,6 25 47,2
Alto 22 17,7 19 35,8

Area 8 Conexion de la Facultad con el contexto

Bajo 15 12,1 3 56 0,032*
Medio 102 82,3 41 77,4
Alto 7 5,6 9 17

Fuente: Elaboracion propia (*) Significativo p<0,05

A partir del puntaje obtenido en el total de la escala, se encuentra que dentro
del grupo de Ingenieria Estadistica existen dos grupos en cuanto a la satisfaccién, un
grupo que se encuentra en un nivel alto de satisfaccién y otro que se encuentra en
un nivel bajo. Esta tendencia se presenta en el drea 3: relaciones interpersonales con
otros miembros de la Facultad. Esto podria estar relacionado por el hecho de que los
alumnos de Ingenieria Estadistica tienen cursos con pocos estudiantes, lo que haria
que en el aula se dé una dindmica de interaccion mas personal entre estudiantes
y profesores. Por otro lado, se encuentra también que los estudiantes de ingenieria
estadistica reportan mayores niveles de satisfaccién con la oferta de actividades
extracurriculares (area 6) que les brinda la Facultad y la universidad en contraste con
los alumnos de Ingenieria Econdmica. Podria indicarse que conforme los estudiantes
se acercan hacia el final de la carrera tienen mayor claridad sobre las opciones ofer-
tadas como de los temas que les gusta o les gustaria ahondar.

Del mismo modo, en el area 5, referente al proceso de ensefanza aprendizaje, se
ha encontrado diferencias estadisticamente significativas por especialidad, se podria
suponer que estos patrones estarian vinculados mds a la percepcién particular en
esta drea.

De la misma forma, los estudiantes de estadistica presentan mayores niveles
de satisfaccion con el Servicio de Bibliotecas (area 2) y con el Servicio médico
(drea 7) que brinda la Facultad y la Universidad respectivamente en relacidn con
los alumnos de ingenieria econdmica. Adem3s, resultaria pertinente ahondar en
la diferencia encontrada en la percepcién de la conexion de la Facultad con el
contexto (area 8).
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En el andlisis de comparacién de las medias de las puntuaciones en las areas asi
como en el total de la prueba, entre los alumnos de Ingenieria Econdmica e Inge-
nieria Estadistica, a través de la prueba U de Mann Whitney se encontré diferencias
significativas en el drea 1-Plan de estudios y exigencia académica (p= 0.007), en el
area 2- Servicio de bibliotecas (p= 0.001), en el area 3-Relaciones interpersonales
con otros miembros de la Facultad (p= 0.003), en el area 5-Proceso de ensefanza-
aprendizaje (p=0.02), en el area 6-Oferta de actividades extracurriculares (p=0.023),
en el drea 7- Servicio médico (p=0.019), en el area 8- Conexidn de la Facultad con el
contexto (p=0.000) y en la escala total (p= 0.000). Los datos descriptivos se pueden
apreciar en la tabla 7.

Tabla 7
Estadisticas de distribucidn central para areas de satisfaccion segun especialidad

Ingenieria Econémica Ingenieria Estadistica

N° de A |
e g€as Media Desviacion Media Desviacion PValue
Estandar Estandar
1 Plan de estudios y exigencia académica 26.8 5.1 29.0 4.8 0,07 *
2 Servicio de bibliotecas 12.8 29 14.0 2.0 0,01 *
3 Re.jlaaones interpersonales con otros 33 23 93 25 0,03 *
miembros de la Facultad
4 Infraes’fructura de aulas, laboratorios y 15.7 35 16.8 38 0.089
cafeterias
5 Proceso de ensefianza-aprendizaje 50.7 4.2 52.5 4.8 0,02 *
6 Oferta de actividades extracurriculares 12.2 3.1 13.4 2.8 0,023 *
7 Servicio medico 4.3 1.4 4.8 1.4 0,019 *
8 Conexion de la Facultad con el contexto 14.9 3.5 16.7 3.3 0,000 *
Puntuacién Total 145.4 18.8 156.5 17.1 0,000 *

Fuente: Elaboracion propia. (*) Significativo

Grado de satisfaccion segiin sexo

El analisis de la satisfaccién de toda la escala, segun el sexo de los evaluados (ver
tabla 8) ha demostrado que no existe una relacion entre el nivel de satisfaccion y el
sexo de los alumnos (p > 0.05).

A pesar de no haber diferencias significativas por dreas, se observa que los hombres
presentan mayores niveles de satisfaccién que las mujeres en el area 1: Plan de estu-
dios y exigencia académica, area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias,
area 6 Oferta de actividades extracurriculares y area 8 Conexién de la Facultad con
el contexto. En tanto que las mujeres presentan mayores niveles de satisfaccién que
los hombres en el drea 2: Servicio de bibliotecas y 4rea 3: Relaciones interpersonales
con otros miembros de la Facultad.
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Tabla 8

Niveles de satisfaccion por areas y por el total de la escala seguin sexo

Hombre Mujer
Nivel p value
n %

Satisfaccion Total
Bajo 15 11,8 11 22,0
Medio 97 76,4 31 62,0 0,132
Alto 15 11 8 16,0
Area 1 Plan de estudios y exigencia académica
Bajo 16 12,3 9 18,0
Medio 87 68,5 35 70,0 0,415
Alto 24 18,9 6 12,0
Area 2 Servicio de bibliotecas
Bajo 19 15,0 13 26,0
Medio 91 71,7 29 58,0 0,167
Alto 17 13,3 8 16,0
Area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad
Bajo 23 18,1 8 16,0
Medio 80 63,0 31 62,0 0,873
Alto 24 18,9 11 22,0
Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias
Bajo 20 15,7 6 12,0
Medio 80 63 39 78,0 0,131
Alto 27 21,3 5 10,0
Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje
Bajo 24 18.8 11 22,0
Medio 91 63.9 32 64,0 0,812
Alto 22 17.3 7 14,0
Area 6 Oferta de actividades extracurriculares
Bajo 21 16,5 6 12,0
Medio 87 68,5 38 76,0 0,609
Alto 19 15,0 6 12,0
Area 7 Servicio médico
Bajo 26 20,3 16 32,0
Medio 71 55,9 23 46,0 0,258
Alto 30 23,6 11 22,0
Area 8 Conexién de la Facultad con el contexto
Bajo 10 7,9 8 16,0
Medio 103 81,1 40 80,0 0,117
Alto 14 11,0 2 4,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Grado de satisfaccion segun edad

El analisis de la satisfaccion de toda la escala, seguin la edad de los evaluados (ver tabla
9) ha demostrado que no existe una relacion entre el nivel de satisfaccién y la edad
de los alumnos (p=0.421 >0.05). Solo se han encontrado diferencias significativas en
las areas 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias y en el drea 5 Proceso de
ensefanza aprendizaje, lo que nos indica que los alumnos de mayor edad presentan
niveles de satisfaccién mayor que los alumnos de menor edad en estas dos areas.

Tabla 9
Niveles de satisfaccidn por areas y por el total de la escala segtin edad (en aiios)

18a20 21a23 24226 27 amas
Nivel p value
n % n % n % n %

Satisfaccion Total
Bajo 3 10,7 14 15,1 7 20,0 2 9,5
Medio 19 67,9 66 71 27 77,1 16 76,2 0,421
Alto 6 21,4 13,0 14,0 1 2,9 3 14,3
Area 1 Plan de estudios y exigencia académica
Bajo 1 3,6 15 16,1 7 20,0 2 9,5
Medio 23 82,1 65 69,9 22 62,9 15 57,1 0,179
Alto 4 143 13 14,0 6 171 7 33,3
Area 2 Servicio de bibliotecas
Bajo 3 107 17 18,3 7 20,0 5 23,8
Medio 20 71,4 63 677 25 71,4 12 571 0,787
Alto 5 17,9 13 14,0 3 8,6 4 19,0
Area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad
Bajo 3 10,7 17 16,3 6 171 5 23,8
Medio 15 53,6 59 63,4 27 771 10 476 0,072
Alto 10 35,7 17 14,0 2 5,7 6 28,6
Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias
Bajo 3 10,7 10 10,8 7 20,0 6 28,6
Medio 19 67,9 64 68,8 27 77,1 9 42,8 0,038 *
Alto 6 21,4 19 20,4 1 2,3 6 28,6
Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje
Bajo 8 21.4 17 18.3 9 25.7 3 19,8
Medio 17 60.7 85 69.9 22 62.9 9 63.8 0,031*
Alto 5 17.9 11 11,8 4 11,4 9 16.4
Area 6 Oferta de actividades extracurriculares
Bajo 2 7,1 14 15,1 9 15,7 2 9,5
Medio 19 67,9 68 73,1 22 62,9 16 76,2 0,273
Alto 7 25,0 11 11,8 4 11,4 3 14,3
Area 7 Servicio médico
Bajo 4 14,3 23 24,7 12 34,3 3 14,3
Medio 18 64,3 43 46,2 20 57,1 13 61,9 0,122
Alto 6 21,4 27 29,0 3 8,6 5 23,8
Area 8 Conexién de la Facultad con el contexto
Bajo 1 3,6 9 9,7 6 17,2 2 9,5
Medio 23 821 77 82,8 25 71,4 18 857 0,527
Alto 4 143 7 7,5 4 114 1 4,8

Fuente: Elaboracidn propia. (*) Significativo p<0,05
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Aun cuando no fue significativa la asociacidon entre los niveles de satisfacciony la
edad en las otras areas, se observa claramente que los alumnos de mayor edad en el
Area 1 Plan de estudios y exigencia académica presentan niveles de satisfaccién mayor
que los alumnos de menor edad. Por el contrario, en el area 3 Relaciones interper-
sonales con otros miembros del programa y en el area 8 Conexién de la Facultad con
el contexto se ve que los alumnos de menor edad presentan niveles de satisfacciéon
mayor que de los de mayor edad.

Grado de satisfaccion segun ciclo de estudios

De la tabla 10, se encontré que a nivel de toda la escala, no hay una relacién entre
el ciclo de estudios y el nivel de satisfaccion (p=0.312 > 0.05). Por otro lado, consi-
derando las areas de la escala tampoco se encontrd una relacion entre las dreas y el
ciclo de estudios.

Lo que si se observa es que la satisfaccidon disminuia conforme aumenta el ciclo
de estudios. Este patrén de tendencia se presenta en todas las areas. Esto tiene sen-
tido, ya que al considerar el ciclo de estudio como la etapa de formacidn, basica o
de especialidad, se presenta una diferencia temporal que separa a los alumnos de
los ciclos superiores con los del intermedio, bdsicamente por el nivel de experiencia
dentro de la misma.

Tabla 10

Niveles de satisfaccion por areas y por el total de la escala segun ciclo de estudios

Ciclo de estudios
Nivel Vv VI ViI VIl IX X p value
n % n % n % n % n % n %

Satisfaccion Total
Bajo 5 18,5 5 15,6 1 5,30 4 16,7 4 14,8 7 14,6
Medio 17 63,0 19 59,4 18 94,70 17 70,8 21 77,8 36 75,0 0,312
Alto 5 18,5 8 25,0 0 0,00 3 12,5 2 7,4 5 10,4

Area 1 Plan de estudios y exigencia académica

Bajo 2 7,4 6 18,8 3 15,80 4 16,7 2 16,7 8 16,7
Medio 19 70,4 21 65,6 14 73,70 17 70,8 18 68,8 33 68,8 0,864
Alto 6 22,2 5 15,6 2 10,50 3 12,5 7 14,6 7 14,5

Area 2 Servicio de biblioteca

Bajo 4 148 8 250 3 15,80 7 292 3 111 7 146
Medio 19 704 19 594 15 7890 14 523 20 741 33 688 0,787
Alto 4 148 5 156 1 530 3 125 4 148 8 16,7

continua en la pagina siguiente...
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Ciclo de estudios

Nivel Vv VI Vil VI IX p value
n % n % n % n % n % n %
Area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad
Bajo 4 14,8 3 9,4 3 15,80 2 8,3 6 222 13 271
Medio 18 66,7 22 68,8 12 63,20 17 70,8 13 48,1 29 604 048
Alto 5 18,55 7 21,9 4 21,10 5 208 8 14,8 6 12,5
Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias
Bajo 2 7,4 6 18,8 3 158 4 16,7 2 7,4 9 188
Medio 18 66,7 15 46,9 12 63,2 17 70,8 22 8,5 35 729 0,118
Alto 7 259 11 344 4 211 3 125 3 11,1 4 8,3
Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje
Bajo 4 14.8 8 25.0 4 21.1 7 29.2 4 14.8 8 19.8
Medio 19 70.4 18 56.2 15 78.9 13 54.2 19 70.4 29 63.8 0,555
Alto 4 14,8 6 18,8 0 0 4 167 4 148 11 164
Area 6 Oferta de actividades extracurriculares
Bajo 3 11,1 7 219 3 158 6 25,0 2 74 6 12,5
Medio 210 778 17 53,1 14 73,7 15 625 21 778 37 771 0,448
Alto 3 11,1 8 25,0 2 10,5 3 125 4 14,8 5 104
Area 7 Servicio médico
Bajo 3 11,1 3 9,4 7 36,8 7 29,2 10 37,0 12 25,0
Medio 15 556 23 71,9 10 52,6 8 333 12 444 26 542 0,057
Alto 9 333 6 18,8 2 10,5 9 37,5 5 18,5 10 20,8
Area 8 Conexion de la Facultad con el contexto
Bajo 2 18,5 4 12,5 2 10,5 3 12,5 1 3,7 6 12,5
Medio 22 630 22 688 16 842 20 833 23 852 40 833 0,592
Alto 3 18,5 6 18,8 1 53 1 4,2 3 11,1 2 4,2

Fuente: Elaboracion propia.

Grado de satisfaccion segun tipo de colegio donde estudio

El andlisis de la satisfaccion de toda la escala, segun el tipo de colegio donde estudia-
ron los encuestados (ver tabla 11), ha demostrado que no existe una relacion entre
el nivel de satisfaccién y la edad de los alumnos (p=0.067>0.05).
Al hacer un corte por areas se encontrd que solo el Area 7 Servicio médico se relaciona
con el tipo de colegio donde estudiaron (p=0.041 < 0.05), es decir, son los estudiantes
de colegios privados los que presentan las frecuencias mas altas en el nivel bajo de
satisfaccion (27.5%) y la mas baja en el nivel alto de satisfaccion (16.5.%), en contraste
con los estudiantes de colegios publicos que presentan las frecuencias mas altas en el
nivel alto de satisfaccion (26.6%) y la mas baja en el nivel bajo de satisfaccion (24.4%).
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Aun cuando no fue significativa la asociacion entre los niveles de satisfaccidon y
el tipo de colegio, se observa claramente que los alumnos provenientes de colegios
privados presentan niveles de satisfaccién mayor que los alumnos de colegios publicos
en todas las demas areas.

Tabla 11

Niveles de satisfaccion por areas y por el total de la escala segtin tipo de colegio

Nivel Publico Privado p value

n % n %

Satisfaccion Total

Bajo 13 15,1 13 14,3
Medio 67 77,9 61 67,0 0,067
Alto 6 7,0 17 18,7

Area 1 Plan de estudios y exigencia académica

Bajo 12 14,0 13 14,3
Medio 61 70,8 61 67,0 0,806
Alto 13 15,1 17 18,7

Area 2 Servicio de bibliotecas

Bajo 15 17,4 17 18,7
Medio 60 69,8 60 65,9 0,842
Alto 11 12,8 14 15,4

Area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad

Bajo 15 17,4 16 17,6
Medio 56 65,1 55 60,4 0,735
Alto 15 17,4 20 22,4

Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias

Bajo 13 15,1 13 14,3
Medio 61 70,9 58 63,7 0,38
Alto 12 14,0 20 22

Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje

Bajo 14 16.3 21 23.1
Medio 57 66.3 56 61.5 0,521
Alto 15 17.4 14 15.4

Area 6 Oferta de actividades extracurriculares

Bajo 14 16,3 13 14,3
Medio 63 73,3 62 68,1 0,394
Alto 9 10,5 16 17,6

continua en la pdgina siguiente...
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Nivel Publico Privado p value

n % n %

Area 7 Servicio médico

Bajo 21 24,4 25 27,5
Medio 43 50 51 56,0 0,041 *
Alto 22 25,6 15 16,5

Area 8 Conexion de la Facultad con el contexto

Bajo 11 12,8 7 7,7
Medio 71 82,6 72 72,9 0,093
Alto 4 4,7 12 13,2

Fuente: Elaboracién propia (*) Significativo p<0,05

Grado de satisfaccion segun fecha de ingreso a la universidad

El andlisis de la satisfaccion de toda la escala, segln la fecha de ingreso a la universidad
de los encuestados (ver tabla 12) se encontrd que no existe una relacion entre el nivel
de satisfaccion y la fecha de ingreso a la universidad de los alumnos (p=0.154 >0.05).

A nivel de areas, se encontré que solo el Area 4 Infraestructura de aulas, labo-
ratorios y cafeterias se relaciona con el tipo de colegio donde estudiaron (p=0.042
< 0.05), es decir son los estudiantes que ingresaron a mediados de afios los que
presentan las frecuencias mas altas en el nivel bajo y medio de satisfaccién (88.0%)
y la mas baja en el nivel alto de satisfaccidn (12.0%), en contraste con los estudiantes
gue ingresaron a inicios de ailo que presentan las frecuencias mas altas en el nivel
alto de satisfaccion (26.0%).

Aun cuando no fue significativa la asociacién entre los niveles de satisfaccion y
los grupos segun su ciclo de ingreso a la universidad, se resalta claramente que hay
mas alumnos que ingresaron en el primer ciclo que estan satisfechos con la calidad
educativa de la Facultad, asi como, un mayor nimero de alumnos que ingresaron en
segundo ciclo en los niveles bajos de satisfaccion.
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Tabla 12

Niveles de satisfaccion por areas y por el total de la escala segun fecha
de ingreso a la universidad

A principios A mediados

el de afio de afio Blralie
n % n %
Satisfaccién Total
Bajo 9 11,7 17 170 0,154
Medio 54 70,7 74 74,0
Alto 14 18,2 9 9,0
Area 1 Plan de estudios y exigencia académica
Bajo 10 13,0 15 150 0,712
Medio 52 67,5 70 70,0
Alto 15 19,5 15 15,0
Area 2 Servicio de bibliotecas
Bajo 13 16,9 19 19,0 0,083
Medio 48 62,3 72 72,0
Alto 16 20,8 9 9,0
Area 3 Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad
Bajo 18 23,4 13 13,0 0,106
Medio 45 54,5 69 69,0
Alto 17 22,1 18 18,0
Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias
Bajo 12 15,6 14 14,0 0,042*
Medio 45 58,4 74 74,0
Alto 20 26,0 12 12,0
Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje
Bajo 16 20.8 19 19.0 0,794
Medio 50 64.9 83 63,0
Alto 11 14,3 18 18,0
Area 6 Oferta de actividades extracurriculares
Bajo 8 10,4 19 19,0 0,280
Medio 58 75,3 67 67,0
Alto 11 14,3 14 14,0
Area 7 Servicio médico
Bajo 18 24,7 23 23,0 0,594
Medio 43 55,8 51 51,0
Alto 15 19,5 26 26,0
Area 8 Conexién de la Facultad con el contexto
Bajo 6 7,8 12 12,0 0,207
Medio 61 79,2 82 82,0
Alto 10 13 6 6,0

Fuente: Elaboracidn propia. (*) Significativo p<0,05
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Asimismo, se decidid realizar una matriz de correlacién de areas (tabla 13) uti-
lizando el coeficiente de correlacién de Spearman. Como se puede apreciar, las
areas que mostraron mayor asociacion de acuerdo con el criterio de Cohen (Hernan-
dez, Fernandez y Batista, 2010), es decir, estan mas relacionadas y se afectan entre
si son el area 1- Plan de estudios y exigencia académica con el drea 2 -Servicio de
bibliotecas, area 5-Proceso de ensefanza-aprendizaje y con el drea 8-Conexidn del
programa con el contexto.

Tabla 13
Correlacién de Spearman entre las puntuaciones obtenidas en las Areas del SATEST

Areal Area2 Area3 Aread4 Area5 Area6 Area7 Area8

Area 1. Plan de
estudios y exigencia 1.000
académica

Area 2. Servicio de

*
bibliotecas 0,507 1.000

Area 3. Relaciones
interpersonales con
otros miembros de la
Facultad

0,462* 0,277 * 1.000

Area 4. Infraestructura
de aulas, laboratoriosy 0,327 * 0,343 * 0,405 * 1.000
cafeterias

Area 5. Proceso de
ensefianza-aprendizaje
Area 6. Oferta de
actividades extracurri- 0,485 * 0,387* 0,584* 0,384* 0,640* 1.000

culares

Area 7. Servicio médico 0,176 * 0,318* 0,350* 0,359* 0,256* 0,250 * 1.000
Area 8. Conexién de

la Facultad con el 0,772* 0,489* 0,441* 0,363* 0,586* 0,443* 0,199* 1.000
contexto

0,682* 0,412* 0,443* 0,349*  1.000

Fuente: Elaboracidn propia. (*) La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

Ademas, el area 6: Oferta de actividades extracurriculares con el drea 3-Relacio-
nes interpersonales con otros miembros de la Facultad y con el drea 5-Proceso de
ensefanza-aprendizaje. Ademas se tiene el area 8-Conexién de la Facultad con el
contexto con el area 5: Proceso de ensefianza-aprendizaje.

Ponderacion de las areas

En la tabla 14 se observa el peso o ponderacion promedio que los alumnos dieron
a las 8 areas de la escala, de tal forma que la suma de las ponderaciones fuera de
100 puntos.
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Tabla 14

Ponderacion promedio de las areas por total y especialidad

Ponderacion promedio

; Ingenieria Ingenieria
(A0 LE] Econdmica Estadistica
Area 1 Plan de estudios y exigencia académica 21 20 23
Area 2 Servicio de bibliotecas 10 10 12
Area 3 Relaciones interpersonales con otros
. 11 11 11
miembros de la Facultad
Area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y
, 12 12 12
cafeterias
Area 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje 17 18 15
Area 6 Oferta de actividades extracurriculares 10 10 9
Area 7 Servicio médico 8 8 8
Area 8 Conexién de la Facultad con el contexto 11 11 10
Total 100 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados indican que los alumnos dan un peso mayor a las areas 1: Plan
de estudios y exigencia académica y 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje (20 y 18
puntos respectivamente). Esto demuestra que los alumnos dan una valoracidn alta
a estos dos aspectos claves dentro del proceso de formacion del estudiante. A nivel
de especialidad, se presenta la misma tendencia, con una ligera diferencia, mientras
que los alumnos de Ingenieria Estadistica le dan al area 1 un puntaje de 23 puntos
los de ingenieria econdmica le asignan 20 puntos. En contraste con el area 5 al que
los alumnos de Ingenieria Estadistica le dan un puntaje de 15 puntos, mientras que
los de ingenieria econdmica le otorgan 18 puntos. En el resto de las dreas se observa
una ponderacidn que varia entre 8 a 12 tanto a nivel total como por especialidad.

7. Discusion de resultados

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar si existe relacion
entre el nivel de satisfaccidn de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica,
Estadistica y Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Ingenieria y el nivel de
importancia que le dan estos a los servicios y productos que reciben. La discusién
de los resultados que se presenta a continuacion, se ha realizado en funcién de este
propdsito, explorando asimismo, las posibles interpretaciones sobre la percepcién
de satisfaccion de los estudiantes en esta investigacidn. Para este fin, se hizo uso de
las escala SATEST elaborada por Bullén (2007) y modificada por Watson (2013), esta
escala permitidé conocer las caracteristicas de la satisfaccién en estos estudiantes.
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Se puede afirmar que la satisfaccion del estudiante con la calidad del servicio
educativo que brinda la universidad, esta relacionado con los aspectos educativos
formales que estan incluidos en las ocho areas que contiene el SATEST como son:
plan de estudios, exigencia académica, proceso de ensefianza-aprendizaje, asi como
por aspectos vinculados al contexto educativo, como la infraestructura de aulas
laboratorios y cafeterias, la oferta de actividades extracurriculares, la relacién del
programa con el contexto social, ademas de los servicios que brinda la universidad,
como el servicio médico y de bibliotecas.

La satisfacciéon del estudiante se da cuando realiza una comparacién entre sus
expectativas acerca del servicio que va a recibir y el producto educativo dado por la
universidad. Es por eso, que las Universidades tienen que reconocer y ponderar las
demandas de sus estudiantes, tendientes a satisfacer plenamente sus necesidades
educativas y desarrollar al maximo sus posibilidades personales.

Al respecto, los datos recolectados han mostrado las valoraciones de los estu-
diantes de los diferentes atributos evaluados, lo que ha permitido definir grados de
satisfaccion y agrupar, segun esto, a los participantes en el nivel bajo, nivel medio y
nivel alto (Gonzalez Lépez, 2003; Gonzalez, 2000, Velasco, 2000).

Los niveles de satisfaccién encontrados para el total de la muestra, indican
que las areas en las que hay mayor variabilidad de respuestas son el drea 1 - Plan de
estudios y exigencia académica, el area 5 - Proceso de ensefianza- aprendizaje y el area
4 - Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias. Este resultado esta relacionado
con que la percepcion de los estudiantes varia de acuerdo a las caracteristicas muestra-
les: especialidad, ciclo de estudios, edad y ciclo de ingreso al programa. Por tal razén,
a continuacion se realizara un andlisis en funcidn a cada una de estas caracteristicas.

Los resultados han demostrado una fuerte y positiva relacién entre la satisfaccion
percibida por los estudiantes y la especialidad. Esto se confirma con los resultados
del analisis realizado, considerando la especialidad (tabla 6 y 7).

A partir de esto se encontrd que los estudiantes de Ingenieria Estadistica se sen-
tian mas satisfechos que los alumnos de Ingenieria Econdmica, en todas las dreas de
satisfaccion, siendo mas notorias en las dreas de: Relaciones interpersonales con otros
miembros de la Facultad, Conexidn de la Facultad con el contexto, servicio médico y
Plan de estudios y exigencia académica.

A partir del puntaje obtenido en el total de la escala, se encuentra que dentro
del grupo de Ingenieria Estadistica existen dos grupos en cuanto a la satisfaccién, un
grupo que se encuentra en un nivel alto de satisfaccidn y otro que se encuentra en
un nivel bajo. Esta tendencia se presenta en el area 3: relaciones interpersonales con
otros miembros de la Facultad. Esto podria estar relacionado por el hecho de que los
alumnos de Ingenieria Estadistica tienen cursos con pocos estudiantes, lo que haria
qgue en el aula se dé una dindmica de interaccion mds personal entre estudiantes
y profesores. Cabe resaltar que la satisfaccién con la calidad educativa esta influen-
ciada por la percepcidon de armonia y comunicacién que se tiene dentro del servicio
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(Oldfield y Baron, 2000), asi como por la relacion que se establece entre el alumnoy el
profesor (Rey Garcia, 1998 en Flores, 2006). Por consiguiente, la cantidad de alumnos
por aulay la relacién con los profesores influiria en cémo se estarian llevando a cabo
las dindmicas de clase, las que parecen ser mas propicias en ingenieria estadistica
gue en ingenieria econémica.

Por otro lado, se encuentra también que los estudiantes de ingenieria estadistica repor-
tan mayores niveles de satisfaccién con la oferta de actividades extracurriculares (4rea
6) que les brinda la Facultad y la universidad en contraste con los alumnos de Ingenieria
Econdmica. Podria esperarse que conforme los estudiantes de Ingenieria Estadistica se
acercan hacia el final de la carrera tienen mayor claridad sobre las opciones ofertadas
como de los temas que les gusta o les gustaria ahondar. Ademds, conforme se avanza
en el plan de estudios de la carrera, se tendria mayor capacidad o criterio para juzgar la
utilidad de una actividad extracurricular, asociandola a temas de especializacién o de
actualidad de la especialidad. En este sentido, al evaluar la comparaciéon entre lo que
se espera y lo que se recibe, los criterios para determinar lo que se espera estarian
cambiando con el tiempo y en funcidn de las opciones (Mejias, Reyes y Maneiro, 2006).

De la misma forma, los estudiantes de estadistica presentan mayores niveles de
satisfaccidn con el Servicio de Bibliotecas (area 2) y con el Servicio médico (area 7) que
brinda la Facultad y la Universidad respectivamente en relacién con los alumnos de
ingenieria econdmica. Esto podria explicarse debido a que los alumnos de Ingenieria
Estadistica podrian haber tenido mas oportunidades de recurrir a estos servicios, por
la acumulacidn de situaciones en las que necesitaban usar recursos bibliograficos o
de servicio médico.

Ademas, resultaria pertinente ahondar en la diferencia encontrada en la percepcién
de la conexién de la Facultad con el contexto (area 8), ya que la fuerte demanda social
por una educacién de calidad (Velasquez 2006; Carbajal 2006), se hace necesario que
la Facultad esté respondiendo constantemente a las necesidades sociales.

Del mismo modo, en el drea 5 referente al proceso de ensefianza aprendizaje, se
ha encontrado diferencias estadisticamente significativas por especialidad, se podria
suponer que estos patrones estarian vinculados mds a la percepcidn particular en
esta area. Por otro lado la polarizacién de percepciones en la carrera de ingenieria
estadistica podria estar indicando que los alumnos de ingenieria estadistica estarian
en condiciones de ser mas criticos con su propia educacion que los alumnos de In-
genieria Econdmica, dado que cuentan con mayor informacién sobre el proceso de
ensefianza-aprendizaje y los factores que afectan a su calidad.

La satisfaccion en esta area refleja la valoracion de uno de los aspectos clave dentro
del proceso de formacion del estudiante, que no solo comprenden los conocimientos
y destrezas durante la formacion profesional, sino también la forma en que el alumno
va a ir logrando a partir de experiencias de aprendizaje guiado, el desarrollo de sus
propias estrategias para convertirse en un aprendiz autbnomo y autorregulado (Pozo,
1990; Monereo y Castelld, 1997; Martin, 2003).
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Diversas investigaciones han sefalado que uno de los factores mas relevantes de
la satisfaccidn estudiantil estd relacionado con el proceso de ensefianza-aprendizaje
(Picardo 2007), por ello muchas instituciones han centrado sus esfuerzos en evaluar
solo estd area y se han preocupado por generar las mejoras educativas, solo desde
este punto de vista, sin considerar los otros aspectos que engloba la calidad educativa
y que permitirian tener una visién de conjunto.

De los resultados de la encuesta, se encontrd que los grupos de estudiantes, se-
gun sexo, no diferian estadisticamente en las areas de satisfaccion (tabla 8), pero si
se observa que los niveles de satisfaccion en algunas areas disminuia o aumentaba
segun el género del alumno. Se observa que los hombres presentan mayores niveles
de satisfaccion que las mujeres en el area 1: Plan de estudios y exigencia académica,
area 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias, area 6 Oferta de actividades
extracurriculares y area 8 Conexion de la Facultad con el contexto. En tanto que las
mujeres presentan mayores niveles de satisfaccion que los hombres en el area 2:
Servicio de bibliotecas y area 3: Relaciones interpersonales con otros miembros de
la Facultad.

En relacion con la variable edad se encontrd que no diferian estadisticamente en
las areas de satisfaccidn, salvo en el drea 4 Infraestructura de aulas, laboratorios y
cafeterias, asi como en el drea 5 Proceso de ensefianza aprendizaje, donde los alumnos
conforme incrementa su edad presentan niveles mayores de satisfaccion (tabla 8).

Aun cuando no fue significativa la asociacién entre los niveles de satisfaccién y la
edad en las demads areas, se observa claramente que los alumnos de mayor edad en
el Area 1 Plan de estudios y exigencia académica presentan niveles de satisfaccion
mayor que los alumnos de menor edad. Por el contrario, en el drea 3 Relaciones
interpersonales con otros miembros de la Facultad y en el drea 8 Conexién de la
Facultad con el contexto se ve que los alumnos de menor edad presentan niveles de
satisfaccion mayor que de los de mayor edad.

Se podria considerar que la edad afecta de manera positiva o negativa la satisfac-
cion de los estudiantes. En este caso los alumnos de mayor edad son los que estan
en ciclos superiores y ellos son conscientes de la mejora de la exigencia académicay
del proceso de ensefanza aprendizaje aspecto tangible del servicio educativo, lo que
guarda relacién con las expectativas que influyen la nocién de calidad (Nadiri et al.
2009). En contraste con los alumnos de menor edad donde las Relaciones interperso-
nales con otros miembros de la Facultad y la Conexién de la Facultad con el contexto,
se relacionan con la capacidad critica de analizar el propio proceso educativo. En este
sentido, los estudiantes de mayor edad tendrian la mayor capacidad para reflexionar
sobre su propio proceso de aprendizaje, ya que conocen los argumentos nece-
sarios para hacer este analisis y quizas sean mas precisos al evaluar su percepcion.

Con respecto a los ciclos de estudios, se encontré que no diferian estadisticamente
en las areas de satisfaccién, pero si se observa que la satisfacciéon disminuia confor-
me aumenta el ciclo de estudios (tabla 10). Este patrén de tendencia se presenta en
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todas las dreas. Estos resultados tienen sentido, ya que al considerar el ciclo de
estudio como la etapa de formacidn, bdsica o de especialidad, se estd evidenciando
una diferencia temporal que separa a los alumnos mds antiguos de la carrera de los
mas “nuevos”, por tiempo de vinculacién con la carrera o por grado de experiencia
dentro de la misma. De esta forma surgen diferencias representativas entre ambos
grupos, lo que coincide con lo expuesto por McQuitty, Finn y Wiley (2000, sobre cémo
los usuarios, en este caso los estudiantes, incorporan las experiencias para modificar
sus estandares de comparacion de calidad.

En el drea Infraestructura de aulas, laboratorios y cafeterias, se muestra que cuanto
mas tiempo tienen los alumnos en la Facultad, mayor es el nimero de ellos que se
encuentra en niveles bajos de satisfaccion, mientras que la mayoria de alumnos de
V ciclo, se encuentra en el nivel alto de satisfaccién. Se observa que el efecto de
la permanencia en la carrera, afecta negativamente la satisfaccion de los estudian-
tes. En este caso la evaluacién es sobre un aspecto tangible del servicio educativo,
lo que afecta las expectativas que influyen la nocion de calidad (Nadiri et al. 2009).
Este resultado puede estar relacionado con el tiempo de uso de las instalaciones
que tienen los alumnos, encontrando mayores carencias y errores en este servicio o
dificultades en su uso, que harian que tengan menos expectativas sobre cambios en
la infraestructura o mejoras. Esto debe generar una preocupacién en la Facultad por
el servicio que se esta brindando, ya que se esperaria que los estudiantes con mayor
tiempo de vinculacién con la Facultad estarian mds satisfechos porque son quienes
tienen mas tiempo de haberlo recibido.(Watson, 2012)

Segun el tipo de colegio secundario de donde provienen los alumnos solo se
encontrd diferencias significativas en el drea 7: servicio médico, donde los alumnos
de colegio publico presentan mayores niveles de satisfaccion que los alumnos de
colegios privados (tabla 11). Aun cuando no fue significativa la asociacién entre los
niveles de satisfacciéon y el tipo de colegio, se observa claramente que los alumnos
provenientes de colegios privados presentan niveles de satisfaccién mayor que los
alumnos de colegios publicos en todas las demas areas.

Aun cuando no fue significativa la asociacidn entre los niveles de satisfaccion y el
ciclo de ingreso a la universidad (tabla 12), se resalta claramente que hay mas alum-
nos que ingresaron en el primer ciclo que estdn satisfechos con la calidad educativa
de la Facultad, asi como, un mayor nimero de alumnos que ingresaron en segundo
ciclo en los niveles bajos de satisfaccion. A partir de esto, se podria plantear que la
percepcioén de los estudiantes podria estar siendo influenciada por dos aspectos, por
las diferencias en las caracteristicas de los estudiantes que ingresan al inicio o0 a mitad
de afo o por las posibles diferencias en el servicio educativo por ciclos en el afio.

En relacidn con la primera explicacidn, se podria pensar, que los estudiantes que
ingresan a mitad de afio generalmente son los mejores entre los postulantes que no
lograron ingresar a través de las evaluaciones de inicio de afio. Los estudiantes que
si lograron ingresar a principios de aifo fueron los mejores de los postulantes que, en
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su mayoria, eran recién egresados del colegio y se presentaban a la universidad por
primera vez. Por lo tanto, se podria atribuir que estos cuentan con mas habilidades
para rendir satisfactoriamente el examen de seleccidn. Por el contrario, los que in-
gresaron a mitad de afo son aquellos que han requerido, en la mayoria de los casos,
de un periodo extra de preparacién o nivelacion para poder ingresar a la universidad.
Ademads, compiten con otros estudiantes que tampoco ingresaron a inicios de afio,
en una o mas oportunidades.(Watson, 2013)

Resalta ademas, que el drea de la escala concerniente al drea 4 Infraestructura de
aulas, laboratorios y cafeterias se relaciona significativamente con el ciclo de ingreso,
donde la puntuacion de satisfaccién es menor para quienes ingresaron a mitad de
afio. Dado que el plan de estudios de las especialidades de la Facultad no ha variado
entre ciclos en el afio, se podria pensar que la mayor capacidad o preparacién inicial
de los estudiantes, los llevaria a estar mas satisfechos con los profesores y los cursos,
probablemente porque terminan siendo mas exitosos, académicamente hablando,
que el grupo de estudiantes que ingresa a la mitad del afio, por las caracteristicas
mencionadas.

Por ultimo, a diferencia de otros estudios, que estan mas centradas en la evaluacion
del docente, la evaluacidén realizada con la escala SATEST aporta al conocimiento de las
expectativas de los estudiantes considerando no solo la evaluacién del desempefioy
rol docente, sino que ademas se ofrece la perspectiva de diversos aspectos de la vida
universitaria que de manera global contribuyen a configurar su calidad educativa.

8. Conclusiones

1. Encuanto alos resultados sobre la percepcion de satisfaccién en la muestra total,
los estudiantes muestran una alta satisfaccion, ya que se encuentran Satisfechos
con la calidad educativa que brinda la Facultad.

2. Los estudiantes de Ingenieria Estadistica se sienten mas satisfechos que los alum-
nos de Ingenieria Econdmica, en todas las dreas de satisfaccion; las mas notorias
de las cuales son: Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad,
Conexién de la Facultad con el contexto, Servicio médico y Plan de estudios y
exigencia académica

3. De los resultados de la encuesta, se encontré que los grupos de estudiantes,
segln sexo, no difieren estadisticamente en las areas de satisfaccién. Se observa
gue los hombres presentan mayores niveles de satisfaccion que las mujeres en el
area 1: Plan de estudios y exigencia académica, area 4 Infraestructura de aulas,
laboratorios y cafeterias, drea 6 Oferta de actividades extracurriculares y drea 8
Conexién de la Facultad con el contexto. En tanto que las mujeres presentan ma-
yores niveles de satisfaccidon que los hombres en el drea 2: Servicio de bibliotecas
y area 3: Relaciones interpersonales con otros miembros de la Facultad.
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4.. En relacién con la variable edad se encontré que no difieren estadisticamente en
las areas de satisfaccion, salvo en el drea 4 Infraestructura de aulas, laboratorios
y cafeterias, donde los alumnos conforme incrementa su edad presentan niveles
mayores de satisfaccion.

5. Conrespecto a los ciclos de estudios, se encontré que no difieren estadisticamente
en las dreas de satisfaccidn, pero se observa que la satisfaccidon disminuye confor-
me aumenta el ciclo de estudios. Este patron de tendencia se presenta en todas las
areas y los resultados tienen sentido, pues al considerar el ciclo de estudio como
la etapa de formacidn, basica o de especialidad, se hace evidente una diferencia
temporal que separa a los alumnos mas antiguos de la carrera de los mas “nuevos”,
sea por tiempo de vinculacién con la carrera o por grado de experiencia dentro de
la misma. De esta forma surgen diferencias representativas entre ambos grupos.

6. Segun el tipo de colegio secundario de donde provienen los alumnos solo se en-
contré diferencias significativas en el area 7: Servicio médico, donde los alumnos
de colegio publico presentan mayores niveles de satisfaccion que los alumnos de
colegios privados. A pesar de no ser significativa la asociacién entre los niveles
de satisfaccién y el tipo de colegio, se observa claramente que los alumnos pro-
venientes de colegios privados presentan niveles de satisfaccién mayor que los
alumnos de colegios publicos en todas las demds areas.

7. Aun cuando no fue significativa la asociacién entre los niveles de satisfaccién y el
ciclodeingreso a la universidad (tabla 12), resalta claramente que hay mas alumnos
ingresantes en el primer ciclo que estan satisfechos con la calidad educativa de la
Facultad, asi como hay un mayor nimero de alumnos que ingresaron en segundo
ciclo en los niveles bajos de satisfaccidn. A partir de esto, se podria plantear que
podria haber influencia sobre la percepcidn de los estudiantes desde dos aspectos:
por las diferencias en las caracteristicas de los estudiantes que ingresan al inicio
o a mitad de afo o por las posibles diferencias en el servicio educativo por ciclos
en el afio.

8. Los resultados indican que los alumnos dan un peso mayor a las dreas: 1 Plan de
estudios y exigencia académica y 5 Proceso de ensefianza/aprendizaje (20 y 18
puntos respectivamente). Esto demuestra que los alumnos dan una valoracion
alta a estos dos aspectos clave dentro del proceso de formacién del estudiante.

o

Recomendaciones
1. Se recomienda utilizar la presente escala como una herramienta de analisis co-
rrelacional con la encuesta de satisfaccion de los docentes a fin de aumentar o

corroborar los resultados obtenidos en la presente investigacion.
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2. Se recomienda aplicar esta escala a otras Facultades de la UNI para verificar si los
resultados observadas en los alumnos de la FIEECS son semejantes o diferentes a
los de las otras especialidades de ingenieria de la UNI.
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