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RESUMEN

El objetivo del estudio ha sido analizar los factores de la calidad de los servicios universitarios
que impactan mayormente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes, docentes y
directivos, en una universidad privada de la ciudad de Villarrica. Departamento del Guaira de
la Republica del Paraguay, afio 2023. La calidad de los servicios que ofrecen las instituciones
de educacion superior representa un aspecto esencial y determinante en el sector académico.
Esta calidad no se mide tinicamente en términos de excelencia académica, sino también a través
del grado de satisfaccion y la valoracion positiva que los estudiantes, el cuerpo docente y demas
miembros de la comunidad universitaria tienen con respecto a su experiencia educativa En
funcién a los objetivos especificos, se abordd desde el paradigma pragmatico. El disefio
correspondid a una triangulacion concurrente. El corte fue transversal, alcance descriptivo y
correlacional, con enfoque mixto, se realizo la triangulacion de los hallazgos. Se utilizaron las
técnicas de la, entrevista y encuesta como instrumento la guia de entrevista y el cuestionario
SERVQUAL. La confiabilidad se calculd por medio del Andlisis Factorial Exploratorio y el
Alfa de Cronbach y la validez del contenido por el método basado en juicio de expertos. Los
datos cuantitativos se procesaron en el software estadistico SPSS version 27. Los datos
cualitativos se procesaron a través del software ATLAS. ti version 23. Los estudiantes se
seleccionaron a través de una muestra estratificada y los docentes y directivos en forma censal.
Se evidencia en la presente investigacion una diferencia significativa entre la percepcion de
estudiantes y docentes en la calidad de los servicios universitarios. El 73,2% de los estudiantes
y el 60% de los docentes clasifican estos servicios entre "Muy buena calidad" y "Excelente
calidad", lo que denota una alta satisfaccion. Los directivos reconocen la importancia de una
gestion académica y administrativa colaborativa. Si bien hay una valoracion generalmente
positiva, las diferencias de percepcion apuntan a areas que requieren atencion. Se recomienda
a la universidad evaluar y ajustar continuamente sus servicios basdndose en las opiniones de su
comunidad para mantener una educacion de alta calidad que cumpla con las expectativas y
necesidades de sus miembros.

Palabras clave: Percepcion, factores de calidad, servicios universitarios.
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ABSTRACT

The study's aim was to analyze the factors of university service quality that most significantly
impact students', faculty's, and administrators' perception of quality at a private university in
the city of Villarrica, Guaira Department, Republic of Paraguay, in the year 2023. The quality
of services offered by higher education institutions is an essential and determining aspect in the
academic sector. This quality is not measured solely in terms of academic excellence, but also
through the degree of satisfaction and positive valuation that students, faculty, and other
members of the university community have regarding their educational experience. Based on
specific objectives, the study was approached from a pragmatic paradigm. The design
corresponded to concurrent triangulation. The study was cross-sectional, descriptive and
correlational in scope, with a mixed approach, and triangulation of findings was conducted.
Techniques used included interviews and surveys, with the interview guide and SERVQUAL
questionnaire as instruments. Reliability was calculated using Exploratory Factor Analysis and
Cronbach's Alpha, and content validity was determined through an expert judgment-based
method. Quantitative data were processed in SPSS statistical software version 27, and
qualitative data through ATLAS.ti software version 23. Students were selected through
stratified sampling, and faculty and administrators were surveyed in a census manner. This
research evidences a significant difference between students' and teachers' perceptions of
university service quality. 73.2% of students and 60% of faculty classify these services between
"Very good quality" and "Excellent quality," indicating high satisfaction. Administrators
recognize the importance of collaborative academic and administrative management. While the
general valuation is positive, perception differences point to areas needing attention. The
university is recommended to continually evaluate and adjust its services based on its
community's opinions to maintain high-quality education that meets its members' expectations
and needs.

Keywords: Perception, quality factors, university services.
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INTRODUCCION

La investigacion se centra en analizar los factores de calidad de los servicios
universitarios que mas influyen en la percepcion de estudiantes, docentes y directivos de una
universidad privada en Villarrica, Departamento del Guaird, Republica del Paraguay, durante
el afo 2023. Dentro del ambito educativo, es esencial generar investigaciones que aporten
conocimientos orientados a mejorar la calidad educativa. En este sentido, este trabajo se
inscribe en la linea “Gestién Institucional y Liderazgo Educativo”, donde se aborda
especificamente la calidad de los servicios universitarios brindados por una institucion

privada.

En la actualidad, tanto a nivel nacional como internacional, la educacién superior
enfrenta una intensa competitividad debido al aumento de instituciones y ofertas académicas.
Ademas, cambios socioeconémicos han elevado las expectativas sobre los egresados y la
sociedad en general. Esta situacion ha motivado a las universidades intensificar sus esfuerzos
para elevar la calidad de sus servicios. Como resultado, las instituciones de educacion superior,
tanto publicas como privadas buscan la acreditacion y certificacion de calidad académica,
siguiendo estandares propuestos por la Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la

Educacion Superior (ANEAES).

Es fundamental considerar la percepcion de la comunidad educativa sobre aspectos
como la gestion institucional y la ensefianza para garantizar servicios de alta calidad.
Transformaciones estratégicas, que en ocasiones rompen con practicas convencionales, son
esenciales para asegurar esta calidad. Si bien pueden requerir tiempo, recursos y no mostrar

efectos inmediatos, son cruciales para el beneficio de los futuros profesionales.

Este estudio propone una escala que facilite el proceso de acreditacion y mida las
percepciones sobre la calidad de servicios en Instituciones de Educacion Superior (IES). Esta
herramienta no solo sera 1til para la universidad objeto de este estudio, sino que servird como

referencia para promover cambios basados en los hallazgos obtenidos. Ademas, se empleara



un enfoque mixto para analizar datos cuantitativos y cualitativos, utilizando softwares

estadistico y cualitativo de vanguardia, adecuado para investigaciones de nivel doctoral.
La estructura de la investigacion se desglosa en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Problema de la Investigacion, en este apartado se incluye el planteamiento
del problema, antecedentes principales, preguntas y objetivos de la investigacion, hipotesis,

justificacion, alcances y limitaciones.
Capitulo II: Marco Teorico, se aborda los antecedentes, bases teodricas y legales.

Capitulo III: Marco Metodologico, en el apartado se presenta el tipo de estudio,
disefio, operacionalizacion de variables, matriz categorial, poblacién, muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion, validez, confiabilidad, técnicas de analisis y procesamiento y los

aspectos €ticos.

Capitulo IV: Analisis e Interpretacion de Resultados, se presenta los resultados
acordes a las variables y dimensiones, y categorias y subcategorias. Ademas, se interpreta y se

discute los hallazgos con relacion a las categorias y variables de estudio.

Conclusiones y Recomendaciones: se presenta el reporte final de la investigacion.



CAPITULO 1
PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1-Planteamiento del Problema

Paraguay, al igual que paises como Brasil y Chile, presenta un elevado nimero de
matriculas en educacion superior privada, superando el 60% (Lemaitre, 2014). De las 55
universidades registradas en el pais, 46 son privadas y 9 publicas, a lo que se suma la existencia
de 36 Institutos Superiores (ANEAES, 2018). Ante este panorama, es imperativo contar con
mecanismos que aseguren la calidad educativa, motivo por el cual se implementaron procesos

de acreditacion de carreras.

Segun ANEAES (2014), la calidad de las instituciones de educacion superior esta
intrinsecamente ligada a sus procesos internos de gestion. La optimizacion de la gestion
institucional deberia repercutir positivamente en la calidad de carreras y programas. De hecho,
las universidades, en su busqueda por mejorar la calidad de sus servicios y ante la competencia

entre ellas, establecen criterios, indicadores y estandares para evaluar estos servicios.

Van Damme (2003) afirma que la definiciéon de calidad en educacion superior
actualmente se centra en contar con un conjunto de estandares aplicables en evaluaciones de
programas y procesos de acreditacion. Estos estandares permiten discernir lo que se ensefia y

aprende en las universidades, y la congruencia entre resultados esperados y obtenidos.

A raiz de la categorizacion de las instituciones de educacion superior, se evidencia la
necesidad de garantizar una educacion de calidad en un contexto competitivo. La norma ISO
(2005) define la calidad como el grado en que se satisfacen necesidades, a veces implicitas, a
través de caracteristicas diferenciadoras (p. 90). De aqui surge la importancia de investigar en
una universidad privada para identificar debilidades y fortalezas, reorientando factores que

afectan la calidad y potenciando los procesos eficientes.

En Paraguay, la educacién es vista como un bien publico, por lo que es mandatorio
abordar procesos de calidad. Las instituciones deben proponer metas claras para optimizar el
servicio ofrecido a la sociedad. Sin embargo, la universidad privada objeto de este estudio aun
no ha sido acreditada por ANEAES en sus ofertas educativas, revelando una urgente necesidad
de evaluacion. La ausencia de un modelo de evaluacion efectivo impide a la institucion acceder

a informacién valiosa que oriente decisiones encaminadas a la mejora educativa.



El objetivo de esta investigacion es, proporcionar informaciéon y parametros a la
universidad a partir de resultados empiricos, facilitando la proyeccion de planes de mejora y la

eventual obtencion de una certificacion de calidad.

En respuesta a lo antes sefialado al cumplirse el objetivo de esta investigacion: analizar
los factores de la calidad de los servicios universitarios que impactan mayormente sobre la
percepcion de la calidad en estudiantes, docentes y directivos, en la universidad privada objeto
de este estudio, se le proporcionara a dicha universidad informacion y parametros a partir de
resultados empiricos, que facilitaran la proyeccion de planes de mejora y la eventual obtencion

de una certificacion de calidad.

Adicionalmente, se ha detectado una preocupacion creciente entre estudiantes,
docentes y otros grupos de interés respecto a la preparacion y la formacion que las universidades
privadas estan ofreciendo. En un mundo globalizado y altamente competitivo, la educacion
superior juega un papel determinante en la formacidon de profesionales capacitados para
enfrentar los retos del siglo XXI. Si las universidades no garantizan una educacion de calidad
acorde con las demandas actuales, el pais podria enfrentar un déficit de profesionales
cualificados en areas clave, lo que repercutiria negativamente en el desarrollo socioeconémico

de la nacion.

Esta problematica no solo afecta a los estudiantes que podrian no estar obteniendo la
formacion adecuada para sus futuras carreras, sino también al tejido empresarial del pais que
necesita profesionales bien formados para impulsar la innovacién y la competitividad. La falta
de acreditacion de algunas universidades privadas y la ausencia de un sistema de evaluacion
robusto y transparente genera desconfianza en el sector empresarial y en la sociedad en general.
Esta desconfianza puede traducirse en falta de oportunidades laborales para los egresados y en

una menor inversion en investigacion y desarrollo en el pais.

1.2-Principales antecedentes de la investigacion

La calidad en los servicios educativos ha sido una preocupacion constante en la
literatura académica. Capelleras y Veciana, (2004) y Salvador Ferrer (2005) exploraron los

componentes de la calidad en el contexto universitario, destacando la importancia de la



percepcion del servicio recibido por los estudiantes. Este estudio ofrece un punto de partida

relevante para comprender como se pueden medir y evaluar los servicios universitarios.

Los indicadores de calidad percibida en servicios universitarios son multiples y
variados. Lopez et al. (2019) identificaron que aspectos como la infraestructura, el nivel del
profesorado y la oferta académica son cruciales. Este marco es especialmente pertinente para

la evaluacion de los servicios en una universidad privada como la de Villarrica.

Recientemente un estudio realizado por Villagra et al. (2022) se detallan los hallazgos
de un estudio sobre como los alumnos valoran la calidad educativa en las universidades publicas
paraguayas de Concepcion, Villarrica y Canindeyu. A través de una metodologia cuantitativa
descriptiva, se utilizd una encuesta semiestructurada que se administro a 129 estudiantes del
ultimo ciclo de estudios de contaduria publica en las facultades de Economia de las
universidades UNC: Universidad Nacional de Concepcion. UNVES: Universidad Nacional de
Villarrica del Espiritu Santo. UNICAN: Universidad Nacional de Canindey. La investigacion
reveld que los participantes perciben de manera positiva la formacion integral que se les ofrece,
destacando las instalaciones y la tecnologia avanzada disponibles, asi como las actividades
complementarias que fomentan su desarrollo profesional. Ademas, se encontré que 52% de los
encuestados ubica su respuesta entre los niveles regular y alta, de donde deducen que mejorar
los procesos de ensefianza aprendizaje, politicas de inclusion, la incorporacion de nuevas
herramientas tecnoldgicas, las actividades de extension e investigacion es un reto permanente

para las Universidades estudiadas.

Este andlisis proporciona una vision valiosa para la presente investigacion, ya que
subraya la importancia de considerar la formacion integral y el equipamiento tecnoldgico como
factores determinantes de la calidad de los servicios universitarios. Los datos apuntan a que el
desarrollo profesional de los estudiantes no solo se ve influenciado por la instruccion
académica, sino también por la infraestructura y las oportunidades de enriquecimiento
profesional proporcionadas por la institucion. Por lo tanto, el estudio actual podria beneficiarse
al explorar como estas dimensiones contribuyen a la percepcion de calidad en la universidad
privada de Villarrica, buscando asi generar recomendaciones que puedan ser implementadas

para mejorar la experiencia educativa de los estudiantes.

En el ambito de la educacion superior en Chile, un estudio transversal analitico

relevante explord la percepcion de la satisfaccion estudiantil en una muestra significativa de



1.064 alumnos pertenecientes a diversas carreras de una institucion publica y estatal.
Implementando el instrumento SEUE (Satisfaccion Estudiantil Universitaria con la Educacion),
y a través de técnicas de estadistica descriptiva inferencial, procesadas mediante el software
STATA 15.0 con un umbral de significancia de a < 0.05, este estudio destaco una sobresaliente
satisfaccion general con la educacion, donde el 83% de los participantes se ubicaron en los
estratos de 'bastante' y 'muy satisfecho'. Notoriamente, en este estudio, ningin estudiante
reportd niveles de insatisfaccion en las dimensiones evaluadas. Sin embargo, se revelaron
diferencias significativas en funcion de variables demograficas y académicas como el género,
la facultad, el afo académico y el tipo de financiamiento, aunque todos los puntajes

permanecieron en el rango de alta satisfaccion (Letelier-Sanz et al, 2021)

Este antecedente ofrece una base solida para profundizar en el estudio de la calidad de
los servicios educativos en universidades de otras regiones, como la ciudad de Villarrica en
Paraguay. Considerando que las percepciones de calidad en el &mbito universitario pueden estar
influenciadas por factores culturales, econdémicos y organizativos especificos de cada region, el
presente trabajo puede expandir este campo de estudio al contrastar y comparar estos hallazgos
con aquellos de universidades privadas en contextos diferentes. Ademas, al incluir la
perspectiva de docentes y directivos en la investigacion propuesta, se espera proporcionar una
vision mas holistica y detallada de los factores que inciden en la percepcion de la calidad
educativa, lo cual podria derivar en estrategias concretas para la mejora continua de la calidad

en servicios universitarios.

La investigacion de Tumino, y Poitevin, (2014). abord¢ el estudio de la calidad en los
servicios proporcionados por una institucion universitaria privada en Argentina, enfocando la
percepcidn tanto de estudiantes como de profesores. Se adaptd y amplio la escala de Capelleras
y Veciana (2004), fundamentada en el reconocido modelo SERVQUAL, afiadiendo elementos
adicionales inspirados en los trabajos de Rubio Goémez et al. (2005). Estos nuevos items estan
disefiados para evaluar la pertinencia de los programas educativos, la evaluacion de los
aprendizajes y la eficacia de los procedimientos administrativos. La herramienta resultante,
compuesta por 42 variables relacionadas con la calidad del servicio y las capacidades de la
institucion educativa para suministrarlo, se aplico a un conjunto de 454 alumnos y 64
académicos. La robustez de los resultados fue avalada por la consistencia interna de las
respuestas y el Analisis de Factores, que logro distinguir ocho dimensiones clave, abriendo la

posibilidad de sugerir mejoras especificas en base a las evidencias recogidas en el estudio. En



el estudio se recomienda investigar el impacto que tienen las acreditaciones, no unicamente en
el perfeccionamiento de los servicios que ofrece la universidad, sino también en el

enriquecimiento de la formacion académica y profesional de los alumnos.

El estudio realizado en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac en
Abancay durante el afio 2016 se centr6 en identificar qué elementos influyen en la calidad de
los servicios educativos desde la perspectiva de los alumnos, utilizando el modelo SERVQUAL,
que se enfoca en las diferencias entre lo que los estudiantes esperan y lo que perciben. En este
analisis cuantitativo, descriptivo y causal, se incluyo6 a 332 estudiantes seleccionados mediante
un muestreo no probabilistico. La evaluacion se llevo a cabo a través de dos encuestas, una para
medir las expectativas y otra las percepciones, ambas basadas en la estructura SERVQUAL y
validadas en términos de fiabilidad. Los resultados revelaron que un porcentaje significativo de
estudiantes sintié que sus expectativas no fueron cumplidas, indicando una brecha negativa
entre lo esperado y lo percibido. Particularmente, los aspectos relacionados con la seguridad y
los elementos tangibles requieren mejoras urgentes. Ademas, el analisis estadistico sugiri6 que,
aunque a nivel general no se detect6 una relacion directa entre las expectativas y percepciones
de los estudiantes y la calidad del servicio, al examinar los factores individuales si se

encontraron asociaciones significativas. (Flores Cruz, 2017).

Este hallazgo sugiere un punto crucial para la investigacion actual: la necesidad de
profundizar en la comprension de como la seguridad percibida y los aspectos fisicos de la
universidad influyen en la calidad del servicio educativo. Este enfoque podria conducir a
estrategias dirigidas a reforzar estos aspectos criticos y, a su vez, a mejorar la satisfaccion

general del estudiante con la experiencia universitaria.

Otro estudio investigativo se enfoco en evaluar la percepcion que tienen los estudiantes
sobre la calidad de los servicios ofrecidos por instituciones de educacion superior. Participaron
en la investigacion 684 alumnos de pregrado seleccionados al azar de un programa académico
especifico, a los cuales se les aplicd un instrumento de medicion disefiado para evaluar las
expectativas y experiencias relacionadas con el servicio educativo. Los resultados revelaron
que los estudiantes, en general, califican de manera positiva la calidad de los servicios
universitarios, sin que se observen discrepancias notables vinculadas a la ocupacion de los
estudiantes. No obstante, si se detectaron variaciones significativas en las percepciones basadas
en el género y el centro educativo del que forman parte. Estos resultados sugieren que la

aceptacion de la calidad del servicio por parte de los discentes se manifiesta principalmente en



aspectos tangibles como las instalaciones fisicas, la modernizacion y el equipamiento
proporcionado. Ademas, se subraya la necesidad de una mayor capacitacion para el personal

administrativo con el fin de mejorar la atencion al estudiante conjunto (Bejarano et al., 2021).

La contribucion de este andlisis para la presente tesis es multifacética. En primer lugar,
ofrece un marco de referencia comparativo sobre las expectativas y la satisfaccion estudiantil
en el ambito de la calidad de los servicios universitarios. Ademas, sefiala areas especificas de
mejora, como la capacitacion administrativa, que pueden ser cruciales para elevar la percepcion
general de calidad. En este sentido, la tesis se beneficiard de estos hallazgos al examinar la
correlacion entre la calidad percibida del servicio y el desempefio académico, el bienestar
estudiantil y la lealtad hacia la institucion. Asimismo, se profundizard en las diferencias de
percepcion entre géneros y centros de estudios, ofreciendo un andlisis detallado de las causas
subyacentes y proponiendo estrategias para una atencion equitativa y eficiente. Este trabajo,
por tanto, no solo amplia la comprension de la calidad del servicio educativo desde la
perspectiva estudiantil, sino que también proporciona un punto de partida sélido para futuras

intervenciones dirigidas a mejorar la experiencia universitaria en su conjunto.

1.3-Preguntas

(Cuadles son los factores de la calidad de los servicios universitarios que impactan
mayormente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes, docentes y directivos de una
universidad privada de la ciudad de Villarrica, Departamento del Guaira de la Republica del

Paraguay, ano 2023?

1.3.1 Especificas

1.3.1.1- ;Cudles son las valoraciones acerca de la calidad de servicios

universitarios desde la perspectiva de docentes y estudiantes de una universidad privada?

1.3.1.2- ;Cuadl es el nivel de percepcion de docentes y estudiantes acerca de la

calidad de los servicios universitarios de una universidad privada?



1.3.1.3- ;Existen diferencias significativas en la percepcion sobre las
dimensiones de la calidad de los servicios universitarios de estudiantes y docentes de una

universidad privada, segun el género, estado civil y la carrera?

1.3.1.4- ;Existen diferencias en la percepcion sobre las dimensiones de la calidad

de los servicios universitarios entre estudiantes y docentes de una universidad privada?

1.3.1.5- ;Cémo son las percepciones de los directivos acerca de la calidad de los

servicios que ofrece la universidad privada?

1.4-Objetivos
1.4.1- Objetivo General

Analizar los factores de la calidad de los servicios universitarios que impactan
mayormente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes, docentes y directivos, en una
universidad privada de la ciudad de Villarrica, Departamento del Guaird de la Republica del

Paraguay, afio 2023.
1.4.2- Objetivos Especificos

1.4.2.1- Describir las valoraciones acerca de la calidad de servicios universitarios

desde la perspectiva de docentes y estudiantes de una universidad privada.

1.4.2.2- Caracterizar el nivel de percepcion de docentes y estudiantes acerca de la

calidad de los servicios universitarios de una universidad privada.

1.4.2.3- Examinar las diferencias en la percepcion sobre las dimensiones de la calidad
de los servicios universitarios de estudiantes y docentes de una universidad privada,

considerando el género, estado civil y la carrera.

1.4.2.4- Comparar la percepcion sobre las dimensiones de la calidad de los servicios

universitarios entre estudiantes y docentes de una universidad privada

1.4.2.5- Caracterizar las percepciones de los directivos acerca de la calidad de los

servicios que ofrece la universidad privada.



1.5- Hipotesis

1.5.1- Hipotesis 1
Ha: Existen diferencias significativas en la percepcion sobre la calidad de los

servicios universitarios en estudiantes y docentes de una universidad privada segun el género.

HO: No existen diferencias significativas en la percepcion sobre la calidad de los

servicios universitarios en estudiantes y docentes de una universidad privada segun el género.

1.5.2- Hipotesis 2
H1: Existen diferencias significativas en la percepcion sobre la calidad de los
servicios universitarios en estudiantes y docentes de una universidad privada segun el estado
civil.
HO: No existen diferencias significativas en la percepcion sobre la calidad de los
servicios universitarios en estudiantes y docentes de una universidad privada segun el estado

civil.

1.5.3- Hipotesis 3
H1: Existen diferencias significativas en la percepcion sobre la calidad de los

servicios universitarios en estudiantes de una universidad privada segun la carrera.

HO: No existen diferencias significativas en la percepcion sobre la calidad de los

servicios universitarios en estudiantes de una universidad privada segun la carrera.

1.5.4- Hipotesis 4
H1: Existen diferencias significativas en la percepcion entre estudiantes y docentes

sobre las dimensiones de la calidad de los servicios universitarios de una universidad privada.

HO: No existen diferencias significativas en la percepcion entre estudiantes y
docentes sobre las dimensiones de la calidad de los servicios universitarios de una universidad

privada.
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1.6-Justificacion

El tema de la evaluacion de la calidad en Educacion Superior ha cobrado especial
relevancia en nuestro pais recientemente. Todas las universidades del Paraguay deberian
someterse a un proceso de acreditacion para garantizar la calidad en educacion superior. De
acuerdo con la Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior
(ANEAES, 2014), el aseguramiento de la calidad se comprende como un conjunto de acciones
enfocadas en fortalecer el control, garantia y promocion de la calidad educativa en el nivel

superior.

Dada la evolucion y desarrollo continuo de la educacion, es imperativo trabajar en
pro del mejoramiento de las instituciones de educacion superior. Esto responde a las
crecientes necesidades de una comunidad educativa basada en el conocimiento y a la urgencia
de evaluar y analizar la calidad del desempefio de estas instituciones. La relevancia de mejorar
la calidad de estos servicios radica en la necesidad de satisfacer de manera dptima a los

estudiantes.

Seglin Santana (2018), mejorar la calidad de los servicios educativos puede dar lugar
a estudiantes mas creativos. Si la atencion se centra en la dimension cualitativa de estos
servicios, se promovera el espiritu empresarial y la generacion de nuevos conocimientos. No
podemos ignorar la necesidad de identificar y enfrentar los desafios y deficiencias del sistema
educativo para que las actividades sean mas efectivas y alineadas con los estandares e

indicadores de calidad.

Con los nuevos enfoques en educacion, es esencial realizar evaluaciones periodicas
de la misma, identificando percepciones y expectativas de los estudiantes y universidades
para obtener retroalimentacion (Vazquez, Elizondo y Ramirez, 2015). Por ello, este estudio
se centra en analizar los factores que mas influyen en la percepcion de la calidad de los

servicios universitarios.

La rapida globalizacion y los avances tecnologicos han modificado las expectativas
de la sociedad en relacion con la formacion universitaria. En este contexto, las universidades
deben adaptarse constantemente para satisfacer estas expectativas cambiantes, ofreciendo
servicios educativos de alta calidad que preparen a los estudiantes para los desafios del mundo

actual.
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Por otro lado, las universidades, al ser entidades que contribuyen significativamente
al desarrollo social y econdmico de un pais, tienen la responsabilidad de asegurarse de que su
oferta educativa sea de calidad. Al mejorar su calidad, no solo aseguran la satisfaccion de sus
estudiantes, sino que también incrementan su reputaciéon y posicionamiento en el ambito
académico nacional e internacional. Esta investigacion contribuird a este esfuerzo al brindar

datos valiosos sobre areas de mejora potencial.

La meta es obtener hallazgos que puedan orientar a los directivos de la universidad
en cuestion y ofrecer un diagnostico preciso de la situacion actual de sus servicios en diversas
areas. A partir de esta informacidn, se podrian implementar acciones especificas para

fortalecer areas pedagogicas, administrativas, infraestructurales, entre otras.

La investigacion resulta pertinente ya que, a través de sus hallazgos, se pueden
identificar rutas de accidon para potenciar la gestion de la universidad en estudio y, de esta
manera, alcanzar las metas educativas propuestas. Se espera que este estudio sirva de
referencia para futuros investigadores interesados en esta temadtica, proporcionando también

una base sé6lida en cuanto a disefio e instrumentos de medicion.

Se sugiere una metodologia basada en la evaluacion y anélisis de la calidad de los
servicios universitarios, con un enfoque en la percepciéon de los usuarios. Se propone la
recoleccion de informacion para diagnosticar la situacion actual de los servicios en sus
distintas dimensiones y, a partir de ahi, implementar acciones especificas para mejorar areas

identificadas como deficientes,

Se espera que los hallazgos del estudio sirvan como referencia para los directivos de
la institucion y para futuros investigadores interesados en esta tematica. Ademas, se resalta la
contribucion del estudio al desarrollo social y econdomico del pais, reforzando su relevancia y

aplicabilidad practica.
1.7-Alcances y limitaciones de la investigacion

Entre los alcances de la investigacion, se destacan la capacidad de obtener
informacion de manera objetiva y veraz en relacion con los datos proporcionados por los
informantes y encuestados. Se consiguid abordar a toda la poblacion en estudio, abarcando a
docentes, estudiantes, directivos y coordinadores, que ofrecieron las informaciones
pertinentes. Esto permitio la obtencion de resultados significativos para el analisis e

interpretacion del estudio.
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Avila (2001) sostiene que "un factor limitante consiste en dejar de estudiar un
aspecto del problema por alguna razon" (p.87). En este sentido, todo proyecto de investigacion
comienza con un propdsito y, al finalizar, se convierte en un nuevo punto de partida. Siempre

es crucial evaluar fortalezas y debilidades e introducir ajustes y mejoras.

En cuanto a las limitaciones, todo investigador enfrenta desafios. Uno de los mas
comunes es no poder obtener la informacion de los participantes que inicialmente se esperaba
que estuvieran dispuestos a proporcionarla. Esta situacion puede provocar retrasos y
desajustes en el calendario previsto. Sin embargo, una parte esencial del disefio de
investigacion es anticipar estos problemas y tener planes alternativos. Si bien se enfrentaron
algunas de estas situaciones, no limitaron ni obstaculizaron la investigacion, ya que tanto
directivos como docentes ofrecian alternativas de solucion, todas ellas bajo un marco ético

que debe caracterizar a todo proceso investigativo.

Adicionalmente, otro aspecto a considerar en las limitaciones es el contexto externo
o factores incontrolables que pueden afectar el proceso de investigacion. Aspectos como
cambios politicos, socioecondmicos o incluso condiciones climaticas inciden en la logistica
o en la disponibilidad de los participantes. Es esencial reconocer estos factores para
contextualizar los resultados y comprender en qué medida pueden haber influido en los

hallazgos del estudio
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CAPITULO II

MARCO REFERENCIAL O TEORICO

En sentido general, todo proceso investigativo requiere un conjunto o corpus de
informacion, producto de una revision critica de la literatura y los estudios existentes en el area
de investigacion que se aborda, una integracion de teorias y conceptos clave que nos permitiran
explicar el problema u objeto de estudio. Este corpus de informacion es llamado Marco
Referencial o Teérico y de acuerdo con la perspectiva de quien lo estudie su definicion puede
variar. En este sentido, para Gonzalez (2015 p. 21) constituye un “ordenamiento légico y
secuencial” de informacién derivada y seleccionada de una diversidad de fuentes cuya

caracteristica distintiva es ser cientifica y fidedigna.

Con data anterior Daros (2002) considera al Marco Tedrico como el eje alrededor del
cual se estructura u organiza todo el proceso de investigacion, enfatiza que: “Sin el marco
teorico no tiene sentido el problema ni se puede proceder a elaborar un diseiio metodologico
con el cual probar las hipdtesis” (p.73). Asi mismo, con una perspectiva mas orientada hacia la
investigacion cualitativa lo considera como un corpus de informacion de diferentes niveles de

abstraccion, articulados entre si, para permitirnos aprehender la realidad, conocerla y develarla.

El Marco Teorico aporta al investigador una comprension clara y precisa del problema
al centrarlo en su objeto de su estudio, en el contexto tedrico y conceptual en el que se sitia su
investigacion. Progresivamente, a medida que se avanza en recoleccion de informacion y
hallazgos, el Marco teorico aporta puntos de contraste, verificacion o certeza para un nivel de
analisis nada especulativo, pues la interpretacion de resultados y el establecimiento de
conclusiones o reflexiones finales siempre estard sustentado en teorias y conceptos clave. Por
otra parte, al ser una revision exhaustiva y actualizada facilita identificar limitaciones o fallas
de los estudios previos, lo que constituye oportunidad para alcanzar originalidad y novedad en
la investigacion que se estd realizando. A partir de esta contextualizacion el Marco Referencial

o Teorico de esta investigacion se estructura con los siguientes apartados:
2.1-  Antecedentes del concepto central del estudio.

El objetivo principal de evaluar la calidad en servicios educativos es mejorar y
garantizar una educacion de calidad para todos los estudiantes. De esta forma, se busca
identificar las fortalezas y debilidades de los sistemas educativos y tomar medidas para

mejorarlos. Ademads, la medicion de la calidad educativa también puede servir como un
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mecanismo de rendicion de cuentas y transparencia para los proveedores de servicios
educativos, los gobiernos y los padres de familia. Bajo esta y otras premisas similares se han
venido desarrollando investigaciones a nivel mundial, del contexto latinoamericano a
continuacion se resefian cuatro de data reciente y una del 2007 cuyo valor radica en tener una
orientacion cualitativa poco frecuente por la popularizacién que han tenido los Modelos de
evaluacion nordicos y estadounidense los que generalmente inducen hacia la tendencia de
investigacion cuantitativa. Las seleccionadas para la presente investigacion se resumen a

continuacion.
La calidad y la evaluacion en la educacion superior, una aproximacion.

Investigacion desarrollada por Ada Cristina Matto Rios en Paraguay afio 2020 con el
objetivo de analizar los enfoques del término calidad, los modelos evaluativos y los desafios
desde nuestro contexto. Se desarrollé como investigacion descriptiva, bibliografica mediante la
revision en diversos textos impresos y digitales. Del andlisis realizado la investigadora concluye
que, en nuestra realidad, la calidad se define como la eficiente y eficaz realizacion de la mision
y objetivos institucionales, asi como la excepcionalidad en el cumplimiento de los estdndares
minimos establecidos en la evaluacion de carreras de grado y programas de posgrado. La
evaluacion adopta un enfoque sistémico e implica procesos de analisis reflexivo y estructurado
orientados a comprender el objeto evaluado, emitiendo juicios de valor con el objetivo de lograr
una mejora continua. En este contexto, los desafios para los participantes en la educacion
superior incluyen asumir el compromiso de reflexionar desde dentro de las instituciones,
comenzando el proceso evaluativo al identificar quiénes somos y hacia donde queremos
dirigirnos, con una perspectiva mas comprometida con la sociedad y con mecanismos que

garanticen la calidad y la mejora.

Anadlisis de la calidad de los servicios académico-administrativos en una

Universidad Colombiana (2019).

Esta investigacion desarrolla por Contreras Castafieda, Fraile Benitez y Suédrez Parra
en la Universidad de Boyaca UB Colombia con el objetivo de determinar la percepcion de los
estudiantes respecto a la calidad de los procesos académicos administrativos AA (no
educativos) de: bienestar universitario, division de informatica y telecomunicaciones, division

de relaciones internacionales e interinstitucionales y secretarias de facultad. Procesos que hoy
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dia son parte del Sistema de Gestion de la Calidad de la UB y cuentan con certificacion ISO

9001.

Se trabajé con una muestra de 832 estudiantes de pregrado y postgrado de la
Universidad de Boyacé, sede Tunja, seleccionados por muestreo sistematico. Se utilizo el
instrumento conocido como modelo SERVQUALING, una adaptacion del modelo
SERVQUAL SQ desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). La adaptacioén
utilizada se conforma con 24 preguntas (variables) en escala Likert, que varian entre 1
(totalmente en desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo). Ademas, el instrumento previamente

fue avalado por el comité de ética de la Universidad de Boyaca,

Los resultados obtenidos indican que la percepcion de la calidad global de los servicios
académico-administrativos es Buena, con una calificacion de 4,08 (80%). Esto sugiere que los
usuarios estan satisfechos con los servicios que reciben en general. Sin embargo, se encontraron
oportunidades de mejora en la dimension 1 (Bienestar universitario), lo que sugiere que hay

areas especificas que necesitan atencion para mejorar la calidad del servicio.

Es importante destacar que estos resultados proporcionan orientaciones precisas para
la toma de decisiones y para el mejoramiento continuo de la calidad del servicio. Es
recomendable analizar detenidamente los items asociados con la dimension 1 para identificar
las 4reas que necesitan atencion y disefiar estrategias especificas para mejorar la calidad de los
servicios en esas areas. En general, los resultados son valiosos para mejorar la calidad de los
servicios académico-administrativos y garantizar que se satisfagan las necesidades de los

usuarios de manera efectiva y eficiente.

La percepcion del estudiante en la Universidad Autonoma del Carmen (2018)

Esta investigacion fue desarrollada por Martinez Luis, Pérez Fernandez, Pat Fernandez
y Garcia Rodriguez (2018) con la finalidad u objetivo de determinar la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad del servicio de la Universidad Autonoma del Carmen UNACAR y
los factores que determinan estas percepciones. La ciudad del Carmen esta ubicada al sur del
estado de Campeche en México, es una zona de produccion petrolera con gran prosperidad
econdmica y crecimiento poblacional que ha contribuido a un aumento en la demanda de bienes

y servicios incluyendo los servicios educativos.
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La poblacion estuvo constituida por 5.472 estudiantes que conformaban la poblacion
total de la Universidad distribuida en sus ocho facultades, de esta cantidad, por procedimientos
estadistico, se determind una muestra de 525 estudiantes. El instrumento seleccionado para la
recoleccion de informacidon fue la version adaptada para el campo educativo del modelo
SERVQUALI desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), instrumento considerado
como el mas apropiado para evaluar calidad en servicios educativos. El objetivo del modelo
SERVQUAL es determinar la brecha causada por las deficiencias en la calidad con la que se
proporcionan los servicios y la calidad que espera el consumidor, es decir la brecha entre lo que

se percibe y lo que se desearia recibir, o entre percepcion y expectativa.

Se empled un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad
del servicio. Este instrumento se conformo6 con 28 items que abarcan aspectos especificos de
las cinco dimensiones del Modelo SERVQUAL: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Para cada item se evaluaron la expectativa y la percepcion del
estudiante sobre la calidad del servicio en la UNACAR. Para analizar los factores que influyen
en las percepciones y expectativas de los alumnos, se utilizaron modelos de regresion multiple
por el método de minimos cuadrados ordinarios. Los resultados indican que la institucion
enfrenta dificultades para superar las expectativas de los estudiantes y que la calidad del servicio
puede mejorar si el personal universitario ofrece un mejor trato. Se concluye que la universidad
debe enfocar su politica administrativa en satisfacer las necesidades del estudiante para reducir

la tasa de desercion y mejorar la eficiencia terminal.

Calidad de Servicio en una institucion de educacion superior en la ciudad de
Barrangquilla (2018).

Investigacion publicada en 2018, desarrollada por Cervantes Atia, Stefanell Santiago,
Peralta Miranda y Salgado Terrera. Este estudio se realiza con el objetivo medir la calidad del
servicio, acorde a las necesidades y requerimientos establecidos por los clientes externos, en
una institucion privada de educacion superior en la ciudad de Barranquilla. Se tratdo de un
estudio descriptivo con enfoque propositivo que se basé en un supuesto evidente, el cual
buscaba evaluar y disefiar los ciclos de servicio en los programas académicos de Administracion
de Empresas y Contaduria Publica en una universidad privada. Para lograr este objetivo, se
seleccionaron tres variables de investigacion que estaban en linea con las establecidas por

Meéndez (2009): infraestructura, competencias del personal de servicio y gestion
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De la poblacion total de estudiantes de los programas de Administracion de Empresas
y Contaduria Publica cursantes de los semestres: primero, quinto y decimo se conformé una
muestra estratificada de 81 estudiantes, 37 del Programa de Administraciéon de Empresas y 44
estudiantes del Programa de Contaduria Publica. Se utilizd un muestreo aleatorio estratificado,
especificamente el de afijacion proporcional donde los tamafos muestrales tienen un nimero
de unidades en forma proporcional a la de los estratos seleccionados. Como Técnicas e

instrumentos para la recoleccion de informacion se utilizaron los siguientes:

-La encuesta con un cuestionario tipo escala Likert. El propdsito de la encuesta fue conocer
la percepcion de los integrantes de la muestra con respecto a la calidad del servicio prestado
por el programa académico teniendo como referencia las variables mencionadas
anteriormente. Las preguntas se centraron en las dimensiones de la cultura de servicio
establecidas por Méndez (2009), tales como: infraestructura, competencias del personal y
gestion del servicio. Al evaluar infraestructura se obtuvo informacion sobre los siguientes
indicadores: ubicacion de las oficinas, limpieza de los espacios comunes, niumero de
laboratorios, sefializacion de los espacios y los espacios de disponibilidad de

estacionamiento.

-La observacion participante. Se estructura para identificar como se prestan los servicios en
los puntos de contacto con los clientes de los programas. Gracias a esto, se logro establecer
los ciclos de servicio y sus momentos especificos, centrados en las necesidades y
expectativas de los clientes. Dos expertos evaluaron los instrumentos utilizados en el
estudio utilizando el Coeficiente Alfa de Cronbach el cual arrojé una puntuacion de 0,93,
lo que indica que el cuestionario es altamente confiable y consistente. En consecuencia, se

puede concluir que los resultados obtenidos son muy fiables.

Los resultados del estudio indican que los usuarios de los dos programas confrontaban
necesidades y expectativas diferentes, en ciertos momentos clave durante la prestacion del
servicio, particularmente en los horarios, el tiempo de respuesta, los tramites, entre otros
aspectos. Estos factores tienen un impacto significativo en la experiencia que el cliente percibe
como positiva o negativa. Se concluye que la calidad del servicio depende de la experiencia que

el cliente tenga durante el proceso de prestacion del servicio, lo que significa que la institucion
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debe competir con otros proveedores mediante la satisfaccion de estos requisitos especificos

para diferenciarse y destacarse en el mercado

La calidad en Educacion Superior; una vision cualitativa.

Estudio efectuado por Andion (2007) con el propdsito de analizar el problema que
implica evaluar la calidad en los sistemas de educacion superior desde una perspectiva
cualitativa. Se centra en el caso mexicano analizdndolo en tres planos: sistémico, institucional
y programatico. Hace una critica a los actuales sistemas de evaluacion-acreditacion-
jerarquizacion que fomentan la simulacion y propone reorientar la mirada a lo pedagogico para
valorar la calidad de los programas educativos y realizar la evaluacion aplicando métodos
cualitativos. Métodos que permitan profundizar en la compresion de los procesos educativos

que se derivan del desarrollo de los programas universitarios.

Afirma que, desde su perspectiva cualitativa, para evaluar un programa educativo es
preciso conocer las caracteristicas personales, profesionales y socioculturales del plantel
docente y los alumnos, analizar la estructura del programa, la pertinencia, los contenidos y las
actividades de aprendizaje. Sostiene que ademas de conocer los aspectos antes mencionados
serd necesario evaluar la utilidad y adecuacion de los recursos de aprendizaje desde los libros,
las revistas, los videos y los discos interactivos, hasta las computadoras y sus programas

incluyendo Internet y sus inagotables fuentes de recursos informaticos.

Por otra parte, enfatiza la importancia de conocer en detalle el funcionamiento de los
programas y los servicios de apoyo para los estudiantes, su orientacion hacia el desarrollo de
talentos y el aprendizaje, asi como el clima institucional. Concluye sefalando que, al tratarse
de medicion de calidad en programa educativos, sera necesario establecer parametros de ingreso

y de egreso para los estudiantes que cursan los programas.
2.2- Concepto, origen y evolucion de calidad de servicio

La calidad se asume como “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
que permiten juzgar su valor (RAE 2001) y asociada a servicios implica satisfaccion de
necesidad social, que en ningin caso involucra produccion de bienes materiales. En este
sentido, para Zeithaml (1988) la calidad dentro de los servicios se percibe y se expresa como
un juicio valorativo con el que el consumidor o usuario califica “la excelencia y superioridad

de un producto” (p. 3). En esta perspectiva de calidad asociada a prestacion de servicioy a
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satisfacer y prever, Ferreira y de la Cruz (2019) se focalizan en la capacidad del servicio para
dar respuesta a las necesidades y expectativas del cliente o del usuario, a partir, de la integracion
de elementos o aspecto perceptibles e imperceptibles, tales como los procesos que se atienden,
el personal que se involucra en el logro de la calidad, la tecnologia que sustenta el servicio y

las condiciones ambientales, entre otros.

La preocupacion por la calidad de la educacion siempre es un tema presente por parte
de la sociedad, y porque no decirlo, mundialmente compartida por los sistemas educativos de
los diferentes paises y por multiples actores sociales como directores de instituciones
educativas, educadores, padres de familia, estudiantes, investigadores, politicos, el sector de la
produccion, funcionarios estatales y la comunidad en general. Es por ello que la calidad se ha
vuelto un tema recurrente y relevante en escenarios como congresos, cursos y seminarios tanto
a nivel del discurso, como de la reflexion cientifica, con aplicaciones tedrico-practicas, y el
desarrollo de técnicas y herramientas para su implementacion y despliegue en la actividad
académica. Al respecto Millan (1990), sostiene que la calidad de la educacion significa
necesariamente dar respuesta a ciertos interrogantes como: ;qué tipo de educacion tenemos?,
(como es, y como funciona el sistema educativo en cada pais?; frente al analisis de realidad,
(qué juicio de valor nos merece la educacion en su conjunto, en sus elementos integrantes, en
su proceso y en sus resultados?; con respecto a la valoracion de la calidad educativa: ;cudles
son los criterios o indicadores que definen la calidad de la educacion, o contribuyen a
garantizarla y mejorarla? Finalmente, frente al mismo acto educativo, ;qué estrategias de accion
son necesarias para mejorar la calidad en la educacion? Por supuesto todas estas interrogantes
que son motivos de reflexion nos interpelan a seguir abordando este tan significativo tema para

la sociedad en general.

En la evolucidn de la humanidad la busqueda de la calidad siempre ha estado presente
en los diferentes periodos de la historia, aunque no de la manera en la que se enfoca en las
conceptualizaciones antes referidas. Al respecto Tuchman (1980) acota que, al inicio de la
humanidad, el objetivo primordial del ser humano era abastecerse de alimentos por lo que el
medio de subsistencia era la recoleccion, entonces la calidad se restringia a inspeccionar y
seleccionar lo mejor de todo aquello que la naturaleza les proveia, identificando lo que podian

consumir y evitando lo que les causaba dafio.

En otro momento con el dominio de las herramientas y el desarrollo de oficios surgi6

la produccion artesanal y con ello la preocupacion por la calidad de lo que se elaboraba o
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producia, lo que hoy llamamos controles de calidad eran realizados por cada artesano en la
medida que respondia a los requerimientos de los clientes. Puede decirse entonces que la nocion
de calidad es parte fundamental de la esencia humana, pues desde tiempos remotos el ser
humano ha reconocido que realizar las tareas de manera adecuada y con excelencia le otorga
una ventaja competitiva, tanto en relacién con otros individuos como en su interaccion con el
entorno. Por otra parte, en el progreso de las sociedades el concepto de calidad se ha expandido
de las actividades manufactureras a las administrativas y de servicio, en los diversos campos

del saber y hoy dia con muchas exigencias en el campo educativo.

En la evolucion del concepto de calidad, han sido pertinentes los aportes de la
Organizacion de Estandares Internacionales (International Standards Organization. ISO 9000),
en donde se encuentran delineados los requisitos que deben tener los sistemas de aseguramiento
de la calidad cuando un usuario exige, a un proveedor, las evidencias de su capacidad para el
suministro de productos o servicios de conformidad a los requisitos acordados (Membrado,

2002).

Desde su introduccion en 1987, las normas ISO 9000 se han convertido en el estandar
mundial para los sistemas de gestion de calidad adoptados por organizaciones a nivel mundial
como una forma de demostrar su compromiso con la calidad y mejorar la satisfaccion del cliente
o de los usuarios. Estas normas estan disefiadas para ayudar a las organizaciones, de cualquier
tipo, a mejorar la calidad de sus procesos, productos y servicios, lo que significa que las
universidades pueden implementar sistemas de gestion de calidad que les permita planificar,
gestionar, evaluar y mejorar, continuamente, la calidad de sus servicios educativos. Mejoras
basadas en data obtenida, principalmente, a partir de encuestas y entrevistas a estudiantes,

egresados, directivos, docentes y empleadores, entre otros

En la evolucion del concepto de calidad destacan, entre otros, lo expresados por.
Zeithaml (1988) quien considera que la calidad de los servicios esta sujeta a la percepcion de
calidad, que en si misma constituye una evaluacion interna o un juicio que el consumidor hace
sobre la excelencia y superioridad de un producto o de un servicio. Dicho juicio es formado a

partir de la experiencia y expectativas del consumidor.

Shargel (1997) para quien la calidad en el contexto de los servicios mas que capacidad
de satisfacer las necesidades del dia a dia, es anticipar y prever las necesidades futuras de los

clientes, superando sus expectativas siempre que sea posible, incluso al ofrecerles productos y
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servicios que los clientes, nunca habian imaginado o pensado que necesitarian. El argumenta
que la calidad de los servicios no se logra simplemente produciendo productos o servicios libres
de errores, sino mas bien a través de un proceso de gestion que implica la educacion y la
capacitacion de los empleados y el trabajo en equipo compartiendo responsabilidades, entre

todos los involucrados en la prestacion del servicio, incluyendo a los gerentes y los clientes.

Gronroos (2007) agrega que la calidad de servicios se refiere a la evaluacion global
que el cliente hace de la excelencia del servicio, la cual se forma en base a la comparacion,
entre las expectativas que tenia previamente y las experiencias reales que obtuvo durante el

servicio. Esta evaluacion puede ser positiva o negativa.

2.3- La calidad en educacion: Pluralidad de significados.

La nocién de calidad en la educacion superior ha evolucionado con el tiempo, en el
pasado la educacion se asociaba con un proceso exclusivo, donde docentes calificados
ensefiaban a estudiantes selectos, el acceso era limitado y restringido a individuos
cuidadosamente elegidos. Sin embargo, la globalizacion, las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, las demandas sociales cambiantes, las politicas gubernamentales y no
gubernamentales, junto con cambios en diversos aspectos sociales, econdmicos, culturales y
religiosos, han transformado la concepcion de la educacion superior haciéndola mas inclusiva.
Ahora, se brinda oportunidad de formacion a todas las personas, independientemente de la edad,
género, pensamiento o costumbres, ya sea en instituciones privadas o publicas. Esta apertura ha
llevado a que las universidades sean evaluadas en funcion de su calidad educativa, considerando

como sus funciones impactan en la sociedad. (UNESCO, 1998).

En el estudio del concepto de calidad educativa, éste puede apreciarse como
multifacético e incluso polisémico o con variaciones en significado dependiendo de la
perspectiva de quienes lo han estudiado. En sustento a lo anterior Harvey y Green (1993),
proponen una concepcion de la calidad desde cuatro enfoques: calidad como algo excepcional,
nada comun y solo visto en algunas instituciones que irradian excelencia académica. Calidad
como perfeccion a lograr a medida que se establecen especificaciones que conducen a la
perfeccion en los procesos, para la obtencién de un producto sin defecto, porque se ha seguido

un protocolo que conduce a la perfeccion.
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Calidad como la capacidad de cumplir con un objetivo especifico. En consecuencia,
la calidad adquiere significado cuando logra alcanzar las metas establecidas tanto a nivel
académico como administrativo. Calidad como la entrega de un valor acorde con la inversion
realizada, es decir, ofreciendo diferentes opciones de precios adaptadas a diversos sectores
sociales, permitiendo asi una cobertura mas amplia. Calidad como una cualidad intrinseca al
aprendizaje individual. Por lo tanto, la evaluacion de la calidad se basa en los resultados
obtenidos, lo que implica que todas las acciones deben orientarse hacia el logro de la calidad

en la formacion de los estudiantes universitarios.

Desde la optica de Edwards (1998), la calidad de la educacidon se encuentra
influenciada por factores significativos como la sociedad, el entorno y las personas implicadas
en el proceso. En consecuencia, el concepto de calidad educativa no puede considerarse como
algo absoluto, porque ademas de estar ligado a aspectos sociales, culturales y politicos, en gran

medida depende de las directrices establecidas por el gobierno y las instituciones educativas.

El autor antes citado también considera que la calidad de la educacion se configura a
través de valoraciones relacionadas con la naturaleza humana, la ética individual y las
expectativas de conducta en la sociedad. En este orden de ideas es importante comprender que
las distintas sociedades no siguen un mismo patron en términos politicos, religiosos,
académicos, culturales, sociales, economicos y filosoficos, ya que cada uno de estos aspectos
ejerce una influencia significativa en la definicion de la calidad educativa, a pesar de las
directrices educativas establecidas por los Ministerio de Educacion con el proposito de mejorar

y fortalecer la calidad educativa.

La emision de valoraciones con el fin de definir la calidad educativa nos conduce a
contemplar el futuro a través de elementos y criterios centrados en la formacion del individuo.
Esto, a su vez, lleva a la adopcion de estandares y modelos educativos que, desde estas

perspectivas, valoran el desarrollo personal.

Por otra parte, la calidad de la educacion esta estrechamente vinculada al rendimiento
y la eficiencia. El rendimiento se relaciona con la tasa de repitencia, mientras que la eficiencia
se refiere al uso 6ptimo de recursos para alcanzar resultados positivos. Al respecto Schiefelbein

(1988) sostiene, que las instituciones educativas deben enfocarse en el mejoramiento de estos
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dos aspectos, a través de una evaluacion constante de todos los procedimientos que se llevan a
cabo en los entornos educativos, involucrando a estudiantes, docentes, padres de familia,

directivos y la comunidad en su conjunto.

Segun la vision de Mejias, Teixeira, Rodriguez y Arzola (2010) para abordar el tema
de calidad educativa es necesario discutir sobre elementos que para ellos constituyen
indicadores de calidad educativa que la vinculan al tipo de individuo, la sociedad, la cultura y
las personas que convergen en cada contexto social. Estos indicadores los resumen en los

siguientes seis aspectos:

e La calidad de vida.

e la concepcidn de la educacion.

e Laidea de la persona y el contexto.

e La concepcion de la cultura, el conocimiento, la realidad y el método.
e El papel del docente y sus caracteristicas.

e La interpretacion de la sociedad.

En la evolucion del concepto de calidad, Edwards (1991), en publicacion anterior a la
sefialada en este documento, agrega que la calidad de la educacion se caracteriza por ser un
juicio de valor relacionado con el progreso individual dirigido hacia el futuro. En este sentido,
para realizar una evaluacion basada en juicios de valor es esencial definir un conjunto de
estandares o criterios que consideren aspectos de naturaleza social, cultural, politica e
1deoldgica con el fin de valorar la calidad de la educacion. Por otro lado, argumenta que este
juicio de valor estd intrinsecamente vinculado al valor asignado a una situacion especifica,
sujeto al contexto, los actores involucrados y el entorno en el que se lleva a cabo la actividad
educativa. En opinidn del autor antes referido esto implica que el concepto de calidad educativa

mantiene una estrecha relacién con aspectos politicos, sociales y culturales.
De manera similar, Bodero (2014) indica que la calidad educativa se ve influenciada

por principios fundamentales, como la estructura del sistema educativo y la alineacion del plan

de estudios con las diversas habilidades y perspectivas de los estudiantes. Ademas, implica:
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Garantizar que los docentes reciban formacion continua para desempenar su labor de

ensefanza de manera competente y obtengan el reconocimiento que merecen por su

profesionalismo.

e Asumir la evaluacion de las instituciones educativas y sus actividades como un proceso
ininterrumpido o permanente.

e Lograr el compromiso de todos los sectores educativos para fortalecer e implementar
las politicas institucionales.

e (reacion de un entorno organizativo que fomente un ambiente académico positivo para

todos los participantes, lo cual tiene un impacto directo en la calidad de las instituciones

y, por ende, en la calidad de la educacion.

Existen otros aspectos cruciales que afectan la calidad educativa, como los métodos,
técnicas y estrategias pedagdgicas utilizados tanto dentro como fuera del aula, asi como la
infraestructura y los entornos de ensefianza y aprendizaje que se adapten a las caracteristicas de
los estudiantes y las comunidades en las que se lleva a cabo la actividad educativa. En este
contexto, Ravela (1994) afade que es esencial abordar dimensiones educativas relacionadas
con la eficacia, la pertinencia y la calidad de los procesos, considerando las siguientes etapas:

e Planificacion, referida a la formulacion de objetivos educativos y metas a
alcanzar.

e Ejecucion, relativa a la implementacion de lo planificado.

e Evaluacion, direccionada a comparacion entre lo planificado y lo ejecutado.

e Accion, asumida como la fase final donde se llevan a cabo correcciones y

mejoras.

Cuando la evaluacion de la calidad educativa se enfoca en la obtencion de una vision
completa, transparente y relevante de todos los actores significativos del entorno académico o
escolar, la evaluacion de los procesos se amplia a una gama de elementos en los que se incluyen:
los resultados de aprendizaje, los indicadores relacionados con la autoestima académica,
motivacion, clima organizacional, relaciones interpersonales, cultura, ciudadana, asistencia
académica, desercion escolar, equidad de género, habitos de vida, procesos académicos y
administrativos, contextos y escenarios fisicos, impacto social, y contextos familiares y

comunitarios (Araya, Martinez, Torche y Madrid, 2015),
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La definicion del término calidad educativa debe abordarse desde otra perspectiva que
no sea solo la de un proceso lineal centrado en la medicién cuantitativa y simplista de los
elementos que componen la calidad educativa. En su lugar, debe adoptarse un enfoque mas
cualitativo que permita reflexionar sobre cada uno de los componentes del proceso,
considerando aspectos como eficiencia, eficacia, pertinencia, coherencia, integralidad,
relevancia y otros factores que influyen en el dicho proceso (Duran Chinchilla y Paéz Quintero,

2020).

Por otra parte, es esencial considerar los diversos componentes que integran el entorno
educativo, que incluye a docentes, estudiantes, personal administrativo, padres de familia,
empresarios, lideres comunitarios, organismos gubernamentales, la iglesia y la comunidad en
general. Mas alla de la Institucion, la calidad educativa debe servir como el pilar fundamental
para el fortalecimiento de la sociedad en su conjunto. Por ello es relevante no ver a los docentes
y directivos de las instituciones educativas como meros productores de servicios para la venta,
ni a los padres de familia y estudiantes como simples consumidores. En cambio, debemos

comprender que todos somos colectivamente responsables de la calidad educativa.
2.4-Calidad de los servicios educativos a nivel universitario

Hoy dia la calidad de los servicios educativos en el nivel universitario o en la
Educacion Superior es un tema impostergable en los sistemas educativos a nivel mundial,
tematica que se inicia con la definicion de calidad en Educacion Superior. En la busqueda de
consenso respecto a dicha definicion para la UNESCO (2005) calidad en la educacion superior
implica multiples aspectos y niveles dinamicos, que estan vinculados con el contexto de un
modelo educativo especifico, los objetivos y metas de la institucion y los estandares particulares
dentro de un sistema, programa o disciplina determinados. Al reconocer los desafios y
debilidades del sistema educativo, se puede mejorar la eficacia de las actividades de acuerdo
con los estandares e indicadores de calidad de la educacion superior. Con mayor especificidad,

el organismo antes referido (2017, p.45) enfatiza que:
La calidad en servicios educativos en educacion superior se refiere a la capacidad de
una institucion para cumplir con los objetivos de su programa académico y los requisitos
de los estudiantes, empleadores y otros grupos de interés a los que sirve. Esto implica

la adopcion de enfoques de ensefianza y aprendizaje innovadores y efectivos, la
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provision de recursos y servicios adecuados para apoyar la ensefianza y el aprendizaje,

y la garantia de que los estudiantes adquieran las habilidades y conocimientos necesarios

para ser ciudadanos productivos y comprometidos en sus comunidades y en el mundo

en general.

En consecuencia, alcanzar calidad en servicio educativos no es una tarea para realizar

por un solo estamento o grupo, por el contrario, es una tarea en la que deben involucrarse todos

los que contribuyen a la prestacion de servicios en la institucidon, los estudiantes como

beneficiarios directos, los egresados que retroalimentan los procesos de formacion y los

empleadores que aportan informacidon para ajustar la coherencia entre perfil de egreso y

desempefio laboral. En la evolucion del proceso de estudio de la calidad en servicios educativos

se registran cinco enfoques resefiados a continuacion:

Tabla 1.

Enfoques en el estudio de la calidad en servicios educativos

Enfoque Fecha Planteamiento Autores Relevantes
Centradoenla Afios 70y 80 El estudio de la calidad en James Brian Quinn
eficiencia y la servicios educativos se (1980)
productividad centraba en la eficienciay la ~ Frederick

productividad y estaba Herzberg (1987).

influenciado por la gestién

empresarial y la teoria de la

contingencia.
Centradoenla 80y90 La satisfaccion del cliente Parasuraman,
satisfaccion como medida de calidad, yla  Zeithaml y Berry
del cliente adopcion de modelos de (1985).

gestion de calidad, propios de  Gronroos (1984).

la industria manufacturera.

Centrado en el

Década de los

Aseguramiento de la calidad

Donabedian (1980)

aseguramiento 90 en el estudio de la calidad en ~ Harvey (1998)
de la calidad servicios educativos, con un

mayor énfasis en la

evaluacion y la mejora

continua.
Centradoenla Década del La gestion de la calidad, con Deming (1986)
gestion de la 2000 una mayor atencién en la Juran (1989).

calidad
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planificacion estratégica y el

liderazgo.
Centrado enla Inicios de la Mayor énfasis en la Paraskevas (2004)
experiencia década  del experiencia del estudiante Zeithaml, Bitner y
del estudiante 2000 como medida de calidad, se Gremler (2006).

ha adoptado un enfoque mas
orientado hacia el
consumidor.

Nota: Elaboracion a partir de la revision bibliografica, afio 2023

Es importante destacar que, en la practica, muchos autores y profesionales utilizan una

combinacion de estos enfoques para evaluar y mejorar la calidad en servicios educativos.

Al profundizar en el enfoque centrado en el estudiante Paraskevas (2004) acota que la
calidad en servicios educativos se mide en términos de la satisfaccion de los estudiantes con los
servicios que reciben y en la medida que sus expectativas y necesidades son atendidas. En
consecuencia, este autor destaca la importancia de la perspectiva del estudiante en la evaluacion
de la calidad de los servicios educativos argumentando que al ser los clientes principales de las
universidades sus opiniones y expectativas deben ser consideradas en la evaluacion de la

calidad de los servicios educativos.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2006) los otros tres representantes del enfoque antes
mencionado definen la calidad en servicios educativos como "el grado en que la educacion
superior satisface o supera las expectativas de los estudiantes y otras partes interesadas en
términos de la entrega de los servicios educativos" (p. 456). Esta definicion se enfoca en la
importancia de la satisfaccion de necesidad de servicios educativos en educacion superior, en
el que las partes interesadas tales como los empleadores, estudiantes, autoridades, entre otros,

pueden tener necesidades y expectativas diferentes.

La definicion también hace énfasis en la importancia de la entrega de los servicios
educativos, lo que implica no solo el contenido del programa de estudios, sino también aspectos
como la interaccion con los profesores, el apoyo administrativo, el ambiente de aprendizaje,
entre otros. En resumen, esta definicion destaca la importancia de satisfacer las expectativas de
las partes interesadas y de prestar atencion a la experiencia del cliente en la evaluacion de la

calidad en servicios educativos

28



2.5 Medicion de la calidad en servicios educativos

El interés por medir la calidad en los servicios educativos se empieza a manifestar
desde la década de 1960, desde entonces se han desarrollado diversos modelos e instrumentos
centrados en la evaluacion de diferentes aspectos de la calidad educativa, tales como
infraestructura y recursos, contenido curricular, metodologia de ensefianza, capacitacion y
competencia del personal docente, satisfaccion de los estudiantes y sus familias. En lo que

respecta a instrumentos de medicion destacan dos tendencias que a continuacion se resefian:
2.5.1 Tendencia Nordica

Esta primera tendencia se deriva de los estudios de Gronroos, un investigador
finlandés del area del marketing de servicios, quien en 1984 desarroll6 una escala de medicion
de calidad de servicio conocida como el modelo de calidad de servicio de Gronroos el cual se
enfoca en la evaluacion de la calidad percibida del servicio en funcion de dos aspectos: calidad
técnica y calidad funcional, para su aplicacion utiliza preguntas de tipo Likert en una escala del

1 al 7, donde 1 representa totalmente en desacuerdo y 7 significa totalmente de acuerdo.

La calidad técnica se refiere al desempefio del servicio en términos de sus
caracteristicas fisicas y técnicas, como la confiabilidad, la precision y la eficacia. La calidad
funcional se relaciona con la manera en que se proporciona el servicio centrandose en aspectos
como la cortesia, la empatia, la accesibilidad y la capacidad de respuesta del personal. Gronroos
ha desarrollado varias versiones de su modelo de calidad de servicio a lo largo de los afios,
siendo la mas reciente en 2006 y ha sido ampliamente utilizado en la investigacion y practica

del marketing de servicios.
2.5.2 Tendencia estadounidense

La segunda tendencia se deriva de los trabajos de Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1988) quienes disefian la escala de medicion de calidad SERVQUAL para determinar la calidad
de los servicios ofrecidos por las empresas, incluyendo los servicios educativos. Sus
investigaciones se inician en 1985 a partir de la calidad del servicio, tal como la perciben los
consumidores, surge de una comparacion entre lo que creen que las empresas de servicios
deberian ofrecer (segiin sus expectativas) y sus percepciones del desempeno de las empresas
que prestan los servicios. Asi mismo consideran que la calidad del servicio es una evaluacion

general similar a la actitud
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Por lo tanto, la calidad del servicio se considera como el grado y la direccion de
discrepancia percibida entre, las percepciones y expectativas de los consumidores. El término
expectativas como se usa en la literatura de calidad de servicio difiere de la forma en que se
utiliza en la literatura de satisfaccion del consumidor. Especificamente, en la literatura sobre
satisfaccion, las expectativas se ven como predicciones hechas por los consumidores sobre 1o

que es probable que suceda durante un evento inminente, transaccion o intercambio.

Por otra parte, la actitud es la orientacion afectiva relativamente duradera del
consumidor hacia un producto, tienda o proceso (por ejemplo, servicio al cliente). mientras que
la satisfaccion es la reaccion emocional que sigue a una experiencia de confirmacion que actia
en el nivel de actitud base y es especifico del consumo. Por lo tanto, la actitud se mide en

términos mas generales para el producto.

Consistente con la distincion entre actitud y satisfaccion, es la distincion entre calidad
de servicio y satisfaccion por el servicio percibido. La calidad es un juicio global, o una actitud,
relacionada con la superioridad del servicio, mientras que la satisfaccion esta relacionada con
una transaccion especifica. De hecho, en las entrevistas de grupos focales incluidas en la
investigacion de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) la relacion entre los objetivos iniciales
y los resultados finales se hace optima, lo cual supone valorar los procesos que desde los
primeros conducen a los segundos. Al respecto los encuestados dieron varias ilustraciones de
casos en los que estaban satisfechos con un determinado servicio, pero no sentia que la empresa

de servicio fuera de alta calidad.

De este modo, los dos constructos estan relacionados en el sentido de que los
incidentes de satisfaccion a lo largo del tiempo dan lugar a percepciones de la calidad del
servicio. En consecuencia, la satisfaccion pronto decae en la actitud general de uno hacia la

compra productos

Estos investigadores (Zeithaml, Parasuraman y Berry) interesados en el estudio de la
calidad en las empresas, se dedican a desarrollar un instrumento capaz de medir la calidad
considerando las dimensiones de ese constructo. En este orden de ideas, en 1985, realizan una
investigacion exploratoria con la que revelaron que los criterios utilizados por los consumidores
en la evaluacion de la calidad del servicio se ajustaban a 10 dimensiones potencialmente

superpuestas. Las dimensiones fueron tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

30



comunicacion, credibilidad, seguridad, competencia, cortesia, entender/conocer el cliente y

acceso.

Estas 10 dimensiones y sus descripciones sirvieron como la estructura basica del
dominio de calidad del servicio del cual se derivaron los items para la escala SERVQUAL
definitiva. SERVQUAL es una escala concisa de items multiples con buena confiabilidad y
validez para comprender mejor las expectativas del servicio y percepciones de los consumidores
y en consecuencia, mejorar el servicio. El instrumento ha sido disefiado para ser aplicable en
un amplio espectro de organizaciones o instituciones prestadoras de servicios. Como tal,
proporciona una estructura basica de expectativas y percepciones que abarca declaraciones para
cada una de las dimensiones de la calidad del servicio. La estructura, cuando sea necesario,
puede adaptarse o complementarse en funcion de las caracteristicas o necesidades de

investigacion especificas de una organizacion en particular.

En este sentido, posteriormente, al estudiar la comparacion entre las expectativas de
los clientes y su percepcion de la calidad del servicio recibido la escala SERVQUAL se ajusta

a cinco dimensiones de calidad del servicio

. Tangibilidad, Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas,

como la infraestructura, equipos, materiales, personal.

. Fiabilidad, Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,

suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

. Capacidad de respuesta, disposicion para ayudar a los clientes y brindarles un
servicio rapido. Comprende la capacidad para solucionar de manera precisa, veraz y veloz las

necesidades de los consumidores

. Seguridad. Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza.

. Empatia. Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado

al gusto del cliente.

Para los fines de esta investigacion se utilizaron cuestionarios estandarizados basado

en el modelo SERVQUAL, que consiste en una técnica de investigacion que permite obtener
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informaciones sobre la calidad de servicio, conocer las expectativas de usuarios y coémo valorar
el servicio. El instrumento contiene 42 preguntas para los estudiantes y 41 para los docentes.
Las preguntas del cuestionario fueron ajustadas mediante las observaciones realizadas por los

jueces, quiénes evaluaron el contenido de esta.

Las preguntas contienen opciones de respuestas con escala tipo Likert de 5 puntos que
oscila entre 1 (en desacuerdo) y 5 (de acuerdo). De esta forma, puntuaciones altas en la escala
reflejaran una mejor percepcion de la calidad de los servicios, en tanto que, puntuaciones bajas

en la escala reflejaran una percepcion pobre de la calidad de los servicios.

Cada dimension se mide a través de una serie de preguntas que evaltan tanto las
expectativas como la percepcion del servicio, empleando items para cada uno de estos dos
aspectos. La escala permite adaptacion de las dimensiones de acuerdo con las caracteristicas de

los servicios que se miden y de las empresas o instituciones que los proveen.

En la elaboracion del cuestionario se consideraron ocho dimensiones que se ajustan a
la evaluacion de calidad en servicios educativos en educacidon superior, el cuadro que a
continuacion se incluye describe cada dimension y especifica las interrogantes o items del

instrumento que permiten la evaluacion de éstas.
Tabla. 2

Dimensiones de la version de escala SERVQUAL

Dimensiones Interrogantes o Items

-Los profesores tienen un nivel suficiente
de conocimientos teoricos.

-Los profesores tienen un nivel suficiente
de conocimientos practicos.

el desempefio de la labor docente que -Los profesores estdn actualizados en sus
conocimientos.

1.Competencia del cuerpo docente.

Habilidades o capacidades requeridas para

incluye competencias, generales y
-Los profesores son capaces de transmitir
adecuadamente sus conocimientos.

que se adscribe el desempefio profesional _J og profesores explican los

especificas, del area del conocimiento a la

conocimientos con claridad suficiente.
-Los profesores muestran eficacia para
desarrollar las acciones pedagogicas.

-Los profesores orientan el trabajo
auténomo de los estudiantes
adecuadamente.
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2. Organizacion de la ensefianza de la
carrera.

Estructuracion de la actividad de los
docentes y de los estudiantes, con el fin de
lograr, de manera eficiente y eficaz, el
cumplimiento de los objetivos previstos

en los planes y programas de estudios

-En esta carrera que sigo existe una
combinacion adecuada de contenidos
tedricos y practicos.

-Los horarios de clases son adecuados a
las necesidades de los estudiantes.

-El ntimero de estudiantes por clase es
adecuado para los procesos de ensefianza
aprendizaje (desarrollo de clases).

-Los contenidos ensefiados estan de
acuerdo con el perfil profesional.

-El curriculo (contenidos, actividades
practicas) es adecuado.

-El material entregado por los docentes es
util para los estudiantes.

-El aprendizaje independiente (trabajo
autonomo, desarrollo de actividades) es
adecuado.

-Las actividades de mejora e innovacion
aplicadas en la universidad son adecuadas.

3. Comunicacion y clima
organizacional

El clima organizacional es un
conjunto de propiedades medibles del
entorno laboral que son percibidas de
forma directa e indirecta por los
empleados, y que afectan su
motivacion y comportamiento.

La comunicacién como intercambio
de informacién mediante el habla,
escritura u otras sefiales es un factor
clave en el logro del clima
organizacional

-Existe una comunicaciéon fluida entre
profesores y estudiantes.

-Los procesos de comunicacion y canales
de comunicacién entre los publicos de la
comunidad educativa son adecuados.

-El clima de convivencia y relaciones
humanas es adecuado.

-Los espacios existentes para expresar
opiniones son adecuados.

-El trato recibido por todo el personal
implicado en la institucion es adecuado.
-Las soluciones y alternativas que se
aplican para resolver dificultades son los
mas adecuados.

4-Actitudes y
cuerpo docente

comportamientos del

-Los profesores se ocupan de la condicion
académica de los estudiantes

-Los profesores motivan el aprendizaje de
los contenidos de las materias
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Disposicion para enfrentar y asumir

determinadas situaciones propias del
desempefio docente que juegan un rol de
importancia en el desarrollo de la clase y
el rendimiento académico de los

estudiantes

--Los profesores fomentan la
participacion de los estudiantes en las
clases

-Los profesores estan disponibles para
orientar al estudiante cuando sea necesario
-El trato recibido de los profesores es
adecuado

-En la carrera que sigo se estimula el
desarrollo de capacidades de los
estudiantes

5-Instalaciones y equipamientos

Recursos a utilizar para prestar un
servicio, que en el ambito educativo
incluye estructura fisica, tecnologica 'y
de seguridad, dotacion de materiales y
equipos para la ensefanza y el
aprendizaje.

-El equipamiento (laboratorios, salas de
informatica) es adecuado.

-La bibliografia disponible es suficiente
(textos fisicos y digitales).

-Las instalaciones fisicas son adecuadas
para el desarrollo del aprendizaje.

-Las instalaciones y su mantenimiento son
adecuadas.

-Las condiciones de las aulas son
adecuadas para el desarrollo de las clases.
-Las instalaciones y su mantenimiento
son adecuadas

6-Evaluacion

Es una actividad y un ejercicio
necesario, producto de una decisién
académica, politica y de gestion para
el seguimiento y control del proceso
educativo y el logro de niveles de
calidad educativa deseable.

-Las evaluaciones son adecuadas para
conocer lo que hemos aprendido

-Los profesores evaluan los
conocimientos de los estudiantes
adecuadamente

-La evaluacion del aprendizaje
(procedimientos de evaluacion, criterios
de evaluacion, resultados y revision de
examenes) es adecuada

7-Asignaturas Optativas

Oferta de cursos que es presentada a los
estudiantes por la institucion, para que
puedan elegir en funcion de trayectos
curriculares disenados, de perfiles de
formacion y de ritmos de aprendizaje.

-En esta carrera que sigo existe una
combinacion adecuada entre asignaturas
obligatorias y optativas.

-En esta carrera que sigo existe una oferta
amplia de asignaturas optativas.
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8. Efectividad de los procesos

administrativos. -Los | procesos . admlr'ustratlvos
B o (matriculacion, tramites varios) son
Cuando la relacion entre los objetivos , .
agiles.

iniciales y los resultados finales se hace
optima, lo cual supone cumplir, valorar 1y
respetar la secuencia de dichos procesos

-La administracion es eficaz para
solucionar problemas.

-El tratamiento de quejas y/o sugerencias
sobre diferentes aspectos de los servicios
universitarios es adecuado.

Nota: Elaboracion a partir de la revision bibliografica, afio 2023

SERVQUAL es més valioso cuando se usa periodicamente para rastrear las tendencias
de calidad del servicio y cuando se usa junto con otras formas de medicion de la calidad del
servicio. Un inversor minorista, por ejemplo, aprenderia mucho sobre la calidad de su servicio
y lo que debe hacerse para mejorarlo administrando SERVQUAL y una encuesta de empleados,
tres o cuatro veces al afio, ademas de solicitar y analizar sistematicamente las sugerencias y

quejas de los clientes.

SERVQUAL se puede utilizar para evaluar la calidad de una empresa dada a lo largo
de cada una de las dimensiones del servicio promediando las puntuaciones de diferencia en los
elementos formando la dimension. También puede proporcionar una medida general de la
calidad del servicio en forma de una puntuacion media en las dimensiones. Debido a que las
respuestas significativas a las declaraciones de percepcion requieren que los encuestados tengan
conocimiento o experiencia en la empresa en cuestion, nuevos miembros en la organizacion o

institucion no aportaran a los hallazgos

En resumen, SERVQUAL tiene una variedad de aplicaciones potenciales. Puede
ayudar a una amplia gama de organizaciones minoristas y de servicios a evaluar las expectativas
y percepciones de los consumidores o usuarios sobre la calidad del servicio. También puede
ayudar a identificar las areas que requieren atencion y accion gerencial para mejorar la calidad
del servicio. Ademads, esperamos que la disponibilidad de este instrumento estimule la
investigacion empirica muy necesaria centrada en la calidad del servicio y sus antecedentes y

consecuencias.

Esta escala ha tenido una gran repercusion en los estudios de calidad en servicios

educativos, ya que permite medir la calidad percibida de los servicios ofrecidos a los estudiantes
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y establecer mejoras para su satisfaccion. Esta escala ha sido utilizada en numerosos estudios

en todo el mundo y ha sido adaptada para su uso en diferentes contextos y culturas.

Tanto la escala SERVQUAL como la escala de medicion de calidad de Gronroos han
sido utilizadas en la medicion de la calidad de los servicios educativos en la educacion
universitaria, y ambos instrumentos demostraron ser efectivos en su aplicacion. Al respecto,
Alves y Raposo (2007) realizaron un estudio comparativo de la efectividad de ambas escalas
en la medicion de la calidad percibida en la educacion universitaria. Los resultados indicaron
que ambas son utiles para medir la calidad percibida en los servicios educativos, con la
particularidad de que la escala SERVQUAL es mas adecuada para evaluar la calidad de los
servicios prestados por la universidad en si misma, mientras que la escala de Gronroos es mas
adecuada para evaluar la calidad de la interaccion entre el profesorado y los estudiantes. A parte

de estas dos escalas se han desarrollado otras entre las cuales destacan las siguientes:

ESCALA RATER Revised American Teaching Effectiveness Rating Scale: (Escala
estadounidense revisada de Calificacion de la Efectividad de la Ensefianza), desarrollada en
1980 por Murray, Rushton y Paunonen. Se utiliza para medir la efectividad docente en la
educacion superior. Se evalia en una escala de 1 a 5, donde 1 representa una calificacion muy
baja y 5 representa una calificaciéon muy alta. Los estudiantes suelen ser los evaluadores de la
efectividad docente, aunque también puede ser utilizada por el propio profesorado para

autoevaluarse.

La escala consta de 10 items, divididos en dos categorias: el estilo de ensefianza y el
efecto de la ensefianza. Los items relacionados con el estilo de ensefianza incluyen la claridad
y la organizacién del curso, el interés y la motivacion del profesorado y la facilidad para hacer
preguntas y aclarar dudas. Los items relacionados con el efecto de la ensefianza incluyen la
efectividad en la transmision del conocimiento, la habilidad para estimular el pensamiento
critico y la capacidad para fomentar el interés y la participacion de los estudiantes. Se evaltia
en una escala de 1 a 5. Este instrumento ha demostrado ser una herramienta ttil para la
evaluacion de la efectividad docente en la educacion superior, su uso se ha extendido a nivel
internacional. Sin embargo, algunos estudios han sefialado que la escala puede tener
limitaciones debido a su enfoque en la evaluacion de la ensefianza centrada en el profesorado,

en lugar de en la evaluacion de la experiencia de aprendizaje centrada en el estudiante

36



ESCALA EQUAP (European Quality in Public Administration): Calidad Europea en
la Administracion Publica, es una escala de medicion de calidad de la ensefianza en
administracion publica en Europa. Esta escala fue desarrollada en 2002 por el proyecto EQUAP
con el objetivo de proporcionar una herramienta util para evaluar la calidad de la ensefianza en
administracion publica en diferentes paises de Europa. Est4 integrada por 29 items que evalian
los siguientes aspectos de la calidad educativa: calidad de la ensefianza, calidad de la
investigacion, calidad de los recursos, calidad de la gestion, calidad de la infraestructura y
calidad de la relacion con el entorno. Cada item se evallia en una escala de 1 a 7, donde 1

representa una calificacion muy baja y 7 representa una calificacion muy alta.

La ESCALA EQUAP se utiliza tanto para la evaluacion interna como externa de la
calidad de la ensefianza en administracion publica en Europa. La evaluacion interna se lleva a
cabo por el propio centro educativo para identificar fortalezas y debilidades y mejorar la calidad
de la ensenanza, mientras que la evaluacion externa se utiliza para comparar la calidad de la
ensefianza entre diferentes centros educativos y paises. Aunque su aplicabilidad es restrictiva a
un area del saber y un continente no se descarta posibilidades de adaptacion a otros contexto o

referente para el desarrollo de una nueva escala.

Escala CINEFOOD: Esta escala fue desarrollada por Akpoyomare y Agu (2014) y se
utiliza para medir la calidad del servicio alimentario en la educacion superior. La escala consta

de 20 items y se evalta en una escalade 1 a 5.
2.6. La Evaluacion y Acreditacion de 1a Educacion Superior en Paraguay

A nivel global, los sistemas de aseguramiento de calidad en educacion han venido
fortaleciéndose desde la década de 1980. Este impulso surge como respuesta a la creciente
necesidad de contar con criterios validados para comparar instituciones y programas
educativos. Este fendmeno se origina debido a las dudas sobre la legitimidad y calidad de la
oferta educativa, que ha experimentado un aumento significativo en la cobertura de la educacion
superior. La demanda de una rendicion de cuentas mas rigurosa a los gobiernos por el uso de
fondos publicos destinados a la educacion superior refleja esta necesidad, al igual que el
compromiso de proporcionar garantias a la sociedad sobre la formacion brindada por las
instituciones y la calidad académica de sus graduados, evidenciada en su desempefio
profesional (Universidad Catodlica de Chile, 2011). El aumento de cobertura en educacion

superior trajo consigo la comparacion en la oferta de servicios, tanto en educacion publica como
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en la privada. Los usuarios querian garantias de que recibirian la mejor formacién profesional
posible, para mantenerse en el mercado, las IES tenian cumplir con ciertos requisitos que van
de infraestructura fisica y tecnologica a docentes calificados para la atencion a las distintas

especialidades y la organizacion de los procesos de construccion de aprendizaje y evaluacion.
2.6.1- Desafios en la calidad de los servicios universitarios

Las grandes transformaciones cientificas, tecnoldgicas, econémicas y culturales en la
actualidad han constituido los grandes desafios que han tenido que enfrentar las instituciones
educativas, en especial, las universidades a nivel mundial y que colocan al acceso del
conocimiento como el factor principal de la competitividad entre las naciones. Las nuevas
formas que se conducen con la produccion y de trabajo han traido consigo nuevos paradigmas
educativos y evaluativos. Es por ello, que se debe garantizar la calidad de la educacion en todos
los niveles. Considerada como clave para el desarrollo de la persona y de la sociedad en su

conjunto.

Launiversidad se encuentra inmersa en el contexto de la globalizacion, donde se tiende
hacia la internacionalizacion, por ello se plantea nuevas formas de produccion del conocimiento
enmarcadas en un proyecto de desarrollo nacional orientado a la integracion nacional y la
interdependencia mundial. Hoy dia tenemos el sistema regional denominado ARCU-SUR que
es un mecanismo permanente de acreditacion regional cuyo objetivo es dar garantia ptblica en
la region del nivel académico y cientifico de los recursos, que se define a través de criterios
regionales elaborados por comisiones consultivas en coordinacion de la Red de Agencias
Nacionales de Acreditacion, donde las universidades pueden obtener la certificacion de calidad
a nivel de Mercosur. De manera que estamos en constante competencia. Lo que nos interpela,
para ir mejorando los procesos en las universidades hasta llegar a un status de nivel alto, lograrlo
implica posicionarse en los estandares de calidad educativa. Lograr calidad educativa permite
avanzar hacia la acreditacion como un proceso evaluativo mediante el cual se hace un
reconocimiento de los méritos o cualidades de una institucidon universitaria, de un programa o

una carrera.

2.6.2- Satisfaccion de los miembros de una comunidad acerca de los servicios

educativos.

Desde el punto de vista de Gento y Vivas, (2003) la satisfaccion de los miembros de

una comunidad acerca de los servicios educativos es relevante para las instituciones de
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educacion superior, pues al aumentar la satisfaccion con la calidad de la educacion impartida
¢ésta condiciona a que los alumnos permanezcan en la universidad y se mejore la reputacion de
la institucion a través de la valoracion positiva del "boca a boca”. Significa que si la institucion
brinda eficiencia en su gestion posibilitara el alcance de altos niveles de calidad. Pero este
conjunto de procesos implica una mirada holistica en todos los factores que implican una visién
en todas las aristas, mejorarlas y fortalecerlas para alcanzar la efectividad. Hoy dia tenemos en
las aulas estudiantes que exige esa calidad y para satisfacer esa demanda debemos actuar con
excelencia, para que el estudiante se sienta comodo y confiado del servicio que se le brinda.
Por otra parte, las instituciones deben garantizar la calidad de los programas que ofrecen en sus
instituciones, debido a que esto es una demanda o exigencia por parte de sus distintos grupos

de interés o clientes (estudiantes, empresas, gobierno y la sociedad en general).

La calidad se convierte en un tema central para el crecimiento y competitividad de
diversos tipos de instituciones; esto sucede tanto las universidades publicas como privadas, en
donde la matricula estd aumentando constantemente y las demandas tienen relacién con los
términos de calidad, exigiendo una mejor formacidon académica y un plantel docente preparado
y profesional y, por tanto, un mejor servicio. En este sentido, los estudiantes hoy tienen una
gran variedad de opciones para elegir una universidad donde prepararse profesionalmente,

implicando en su decision el atender a una mayor cantidad de indicadores asociados a calidad.

2.6.3. La Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion

Superior (ANEAES)

La preocupacion por la calidad de la educacion superior impulsé en Paraguay la
estructuracion de un sistema de evaluacion y acreditacion de las carreras universitarias, lo que
se materializa el 13 de febrero de 2003 con la promulgacion de la Ley N.° 2072 de Creacion de
la Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior (ANEAES),
creada esencialmente con la finalidad de evaluar y acreditar la calidad académica de las
instituciones de educacion superior, carreras de grado y cursos de postgrado de las instituciones
de educacion superior IES. La evaluacion de la calidad educativa tiene tres momentos o

Pprocesos:

e Autoevaluacion, cuando en lo interno de la IES se revisan y evaltan logros, se
focalizan debilidades y se identifican carencias. Este proceso de se realiza en

funcion de las dimensiones y criterios establecidos por la ANEAES para que el
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resultado que se obtenga sea realmente orientativo para avanzar hacia las otras
dos etapas. También es indispensable autoevaluarse contrastando lo realizado
con los lineamientos, compromisos y tareas establecidas en los documentos
normativos de la IES como el Proyecto Educativo Institucional, Planes de
desarrollo de los afios a evaluar y Plan estratégico, entre otros.

e [Evaluacion externa, es el proceso que realizan profesionales académicos,
capacitados y seleccionados por la ANEAES para esta labor. Profesionales que
no tienen conflicto de intereses ni vinculo alguno con la Institucion, carrera o
programa que se somete a evaluacion.

e Acreditacion, se refiere a la aprobacion temporal y publica otorgada a una
institucion educativa, area, programa o carrera profesional que ha optado por
someterse voluntariamente a un proceso de evaluacion de sus practicas

pedagbgicas, administrativas e institucionales.

Con la implementacion de estos procesos, Paraguay ha dado un paso significativo
hacia la mejora de la calidad de la educacion superior. La Ley N.° 2072 (2003), no solo
formaliza un marco para la evaluacion y acreditacion de las instituciones y programas
educativos, sino que también establece criterios claros y procesos transparentes para asegurar
la excelencia académica. De acuerdo con el articulo 2° de la mencionada Ley, la participacion
en la evaluacion externa y la acreditacion, aunque voluntaria para la mayoria de las carreras, es
obligatoria para “derecho, medicina odontologia, ingenieria, arquitectura e ingenieria
agronomica y para aquellas que otorguen titulos que habiliten para el ejercicio de profesiones
cuya practica pueda significar dafios a la integridad de las personas o su patrimonio” (hoja2/8).
La normativa anterior garantiza que los profesionales en 4reas criticas estén adecuadamente
preparados y sus programas de estudio sean de alta calidad. Este sistema refuerza la
responsabilidad y el compromiso de las instituciones de educacion superior con la mejora

continua, beneficiando no solo a los estudiantes sino a la sociedad en su conjunto.

La evaluacion de la calidad de la educacion superior es una estrategia permanente,
pertinente y participativa, se constituye en una funcion imperante dentro de la cultura, en la
calidad en los sistemas educativos y en auge en distintos paises, cada dia mas exigida por los
mismos beneficiados directos del servicio educativo y por el estado responsable de éste, o bien,
por los sistemas econdémico, social y politico, audiencias mas que validas de los resultados de

una educacidn de calidad.
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En la actualidad, las universidades tienen claridad sobre la importancia y la
conveniencia de medir y evaluar la calidad de la docencia, de la investigacion, de los servicios
y de la organizacion en su conjunto. La necesidad de desarrollar programas de evaluacion de
las distintas actividades universitarias es ampliamente aceptada y mas bien las universidades se
preocupan por conocer las caracteristicas de cada uno de los aspectos concretos de la
evaluacion. Un primer motivo que explica el auge actual de la evaluaciéon es el cambio
registrado en los mecanismos de administracion y control de los sistemas educativos, que ha
marchado paralelo a las propias transformaciones experimentadas por el sistema educativo en

las ultimas décadas.

Los resultados de los procesos de evaluacion pueden ser empleados con fines internos,
de aprendizaje institucional y mejoramiento de calidad, o con fines de certificacion y
acreditacion. En consecuencia, ha comenzado a surgir una cultura de evaluacion de la calidad

de la educacion superior.

2.6.4- Funciones de la ANEAES (Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacion

de la Educacion Superior)

La ANEAES depende del Ministerio de Educacion y Ciencias, pero posee autonomia
técnica y académica para el cumplimiento de las siguientes funciones establecidas en el Articulo

40 (Ley No 2.072. Hoja 1/8)

e Realizar las evaluaciones externas de la calidad académica de instituciones de
Educacion Superior

e Producir informes técnicos sobre proyectos académicos de habilitacion de carreras e
instituciones, a solicitud de la instancia competente de la educacion superior

e Servir de organo consultivo en materia de evaluacion y acreditacion relativa a la
educacion superior

e Servir como 6rgano consultivo a solicitud de instituciones u organismos interesados en
materias relacionadas con la presente ley y en los términos de su competencia

e Acreditar la calidad académica de las carreras y programas de postgrado que hubiesen
sido objeto de evaluaciones externas por la misma Agencia

e Dar difusion publica oportuna sobre las carreras acreditadas y

e Vincularse a organismos nacionales o extranjeros en materia de cooperacion financiera

o técnica.
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La Educacion Superior forma parte del Sistema Educativo Nacional, segun lo
establece la Ley General de Educacion N.° 1264, promulgada en julio de 1998. Articulo 53:
“Las universidades publicas y privadas, asi como las instituciones superiores de ensefianza, son
partes del Sistema Nacional de Educacion” (p.5). Sin embargo, las universidades tienen un

régimen de autonomia para establecer su 6rgano de gobierno y estructura académica.

La Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior
(ANEAES) se crea con la finalidad de evaluar y acreditar la calidad académica de las
Instituciones de Educacion Superior, las carreras de grado y cursos de postgrado que se sometan
al proceso; y producir informes técnicos sobre los requerimientos académicos de las carreras e

instituciones de Educacion Superior.

La Ley N.° 136/93 crea el Consejo de Universidades, organo rector del sistema
universitario paraguayo, en el que, a través de sus Rectores, estén representadas todas las
universidades, privadas y publicas, habilitadas en el pais. Al Consejo de Universidades le
compete, entre otras cosas, la formulacion de la politica de Educacion Superior; la coordinacion
y evaluacion de las actividades universitarias en el orden nacional; asi como dictaminar respecto
a la aprobacion de los Estatutos, la autorizacion del funcionamiento de nuevas universidades y
establecer los grados académicos, como licenciado, magister, ingeniero, doctor u otros, que
seran titulos universitarios. Ademas, aprobar la creacion de nuevas unidades académicas o
carreras en instituciones universitarias ya habilitadas. La creacién de Universidades e Institutos
Superiores se realiza por Ley de la Republica, de acuerdo con lo dispuesto en la Constitucion

Nacional. (ANEAES, 2017).

2.6.5- Rendicion de cuentas y Aseguramiento de la Calidad en Educacion

Superior.

Segun Devés (2008) es importante que el Estado genere un sistema obligatorio, en
las instituciones, donde los usuarios concurran para acceder del servicio de la Educacion
Superior, eso es clave porque el control estd vinculado a la fe publica, para que asi los jovenes
y los trabajadores que acceden a la educacion superior tengan claramente bien descrito cuéles

son los niveles de calidad de cada Casa de Estudios.

Las universidades deben asegurar la movilidad de los estudiantes, asi como la
expedicion de titulos, mediante una acreditacion que asegure a los universitarios, el

reconocimiento de las titulaciones y la suficiente competencia para ejercer la profesion en la
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cual se ha formado. En este sentido es esencial promover la transparencia informativa de las
instituciones universitarias para que los ciudadanos puedan tomar decisiones libres sobre donde
estudiar, la rendicion de cuentas sobre calidad universitaria, como principal antecedente en
relacion de cuentas sobre aspectos cualitativos como la situacion financiera, actividades, logros,
ejecucion de proyectos, trabajos de investigacion presentados, inversion en programas y otros,

son aspectos relevantes para conocer la buena marcha de la universidad.

Asegurar la calidad de la educacion superior debe ser un desafio permanente para
cualquier sistema educativo en el contexto de la sociedad del conocimiento, la creciente
internacionalizaciéon de la educacion terciaria y el aumento de cobertura y diversidad del
sistema a nivel global, es decir la masificacion que actualmente se vivencia en nuestra sociedad

nos interpela a llegar a una instancia de calidad y confiabilidad de la educacion superior.

En el mundo los sistemas de aseguramiento de calidad se vienen consolidando desde
la década de los ochenta por la necesidad de contar con criterios validados de comparacion entre
instituciones y entre programas de estudio, en respuesta a los cuestionamientos a la legitimidad
y calidad de la oferta educativa que se generan con el crecimiento sustantivo de la cobertura de
educacion superior. Esta necesidad se manifiesta en la mayor exigencia de rendicion de cuentas
a los gobiernos por el uso de fondos publicos para la educacion superior y de dar garantias a la

sociedad acerca de la formacion que entregan las instituciones y la calidad de sus graduados.

La ANEAES, es la encargada de evaluar la calidad académica que ofrecen las
universidades. Si sus carreras cumplen ciertos estdndares de calidad son acreditadas. Cabe
recordar que la ANEAES esté encargada de acreditar las carreras, pero unicamente el Consejo
Nacional de Educacion Superior (CONES) puede sancionar o cerrar carreras y universidades.

En los ultimos afos se cerraron carreras en universidades por no cumplir los requisitos basicos.

Las universidades tienen que asegurar sus productos y servicios, para que los
usuarios puedan tener garantia en el servicio que contratan. Al interior de las Instituciones de
Educacion Superior esta la gestion de bienes, servicios y actividades desde una fase de insumos,
desarrollo de procesos, hasta la fase de salida de la produccién. Los procesos de aseguramiento
de la calidad reconocen la necesidad de la universidad de aceptar la responsabilidad de sus
propios procesos de gestion. Por tanto, el aseguramiento de la calidad debe ser un proceso total,

holistico, orientado a asegurar la integridad de sus resultados.
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La necesidad del Aseguramiento de la calidad educativa se ha vuelto cada vez mas
apremiante, debido al incremento en la movilidad estudiantil y a la aparicion de diversas

universidades en proliferacion Gltimamente.

Tanto la Evaluaciéon como la acreditaciéon cumple funciones relevantes, para el
aseguramiento de la calidad educativa, por lo que ésta permite conocer la situacion y las
condiciones en que se enfoca la carrera y la acreditacion permite contrastar los programas con

los estandares establecidos por organismos facultados para el efecto.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1-Tipo de Estudio (Nivel, enfoque/ paradigma, alcance)

El estudio se realizé en un nivel o alcance descriptivo y correlacional. La medicion
fue de corte transversal; porque el proposito se centrd en describir y analizar la incidencia e
interrelacion de las variables y categorias con una sola medicion, en un solo momento. Es
decir, se midi6 los factores de la calidad de los servicios universitarios que impactan
mayormente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes y docentes de una universidad

(13

privada. Arias (2012) lo define como “... la caracterizacion de un hecho, fendémeno,

individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento” (p.24).

El disefio en la cual se abordd el estudio fue la triangulacion concurrente
(DITRIAC), cuyo disefio pretende confirmar o corroborar los hallazgos, de manera de
validar los datos cruzados. Se recolectan y se analizan en forma simultanea los datos
cuantitativos y cualitativos sobre el problema de investigacion aproximadamente al mismo
tiempo (Herndndez Sampieri et al.,2014). En esta misma linea de pensamiento Creswell
(2013) denomina “lado a lado”, es decir, se incluyen los resultados estadisticos de cada
variable o hipotesis cuantitativa, seguidos por categorias y segmentos (citas) cualitativos. El

disefio que se adopt6 en el estudio se visualiza mediante el siguiente grafico:

Grafico 1. Disenio DITRIAC

CUAN CUAL
Planteamiento del Problema Planteamiento del Problema
Teoria Abordaje
Hipotesis + Disefio
Disefio Muestra
Muestra Recoleccion
Recoleccion Analisis
Analisis
comparacion
Resultados < Tnferprefacion > Resultados

Nota: Hernandez Sampieri et al. 2014
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La investigacion se encuadrd en un estudio mixto o sea se realiz6 una integracion de
los enfoques cuantitativo y cualitativo, cuyas técnicas e instrumentos que se utilizaron para la
recoleccion de la informacion, el procesamiento y el analisis de los datos fueron sometidos a
procesos de validacion de acuerdo con la naturaleza de cada enfoque. Segun Hernandez y
Mendoza (2012) el enfoque mixto constituye en si mismo un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion y significa la recoleccion de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como la integracion y discusion conjunta, para extraer deducciones del
producto de toda la informacion recabada. Por otro lado, Jhonson y Onwuengbuzie (2004)
definen a los disefios mixtos como “el tipo de estudio donde el investigador mezcla o combina

conceptos o lenguaje cuantitativo o cualitativo en un solo estudio”. (p.17)

Por otra parte, Mertens (2007) plantea que el enfoque mixto responde al llamado
paradigma pragmdtico. Aspecto que también es sefialado por Rocco, Bliss, Gallagher y Pérez-
Prado (2003), quienes argumentan que los disefios mixtos se fundamentan en la posicion
pragmatica, es decir que el significado, valor o veracidad de una expresion se determina por las
experiencias o las consecuencias practicas que tiene en el mundo real, o en la posicion dialéctica
(hay una mejor comprension del fendmeno cuando se combinan los métodos y técnicas de los

paradigmas).

Dentro de este orden de ideas la metodologia cualitativa se centrd en el valor del
significado y la comprension del mundo natural, el cual busca interpretar y comprender el
significado de un fendémeno y acercarse a la realidad a partir de la utilizaciéon de datos no
cuantitativos. Por el contrario, la investigacion cuantitativa asume metodoldgicamente que el
mundo social se observa desde una dptica objetiva sujeta a la cuantificacion, es decir a la

medicion del objeto de estudio.

Ademas, se realizo6 la triangulacion de fuentes o informantes, con relacion a este tipo
de triangulacion Aguilar y Barroso (2015) hacen referencia “a la utilizacion de diferentes
estrategias y fuentes de informacidon sobre una recogida de datos que permite contrastar la
informacion recabada” (p.2). Este tipo de triangulacion permitira encontrar en los discursos de
los informantes aspectos que concuerdan y no concuerdan, es por ello por lo que se trianguld
los datos del proceso de categorizacion para el andlisis de los resultados y las conclusiones. Por
otro lado, también se utilizo la triangulacion de métodos que consiste en la combinacion de
métodos cualitativos y cuantitativos de investigacion en la medicion de una misma unidad de

andlisis. Dichos métodos son complementarios y combinarlos permite utilizar los puntos fuertes
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y paliar las limitaciones o debilidades de cada uno de ellos, cruzar datos y observar si se llega
a las mismas conclusiones. Como se ha sefialado en el estudio se combinaron métodos
cuantitativos y cualitativos mediante el uso de técnicas e instrumentos acorde a la naturaleza de
cada uno, para la medicion de las variables y categorias. En este contexto Cownan (1993) afirma
que la triangulacion “es la combinacion de multiples métodos en un estudio del mismo objeto,

o evento para abordar mejor el fenémeno que se investiga” (p. 788-792).

Al comienzo del capitulo se establecid que este estudio posee un alcance descriptivo-
correlacional. Siguiendo este enfoque descriptivo, se llevé a cabo una descripcion detallada de
las variables y categorias propuestas en la investigacion. Hernandez, Fernandez y Baptista
(2012) indican que en los estudios descriptivos "el investigador busca describir situaciones,
eventos y hechos" (p.117). En otras palabras, se enfoca en detallar como son y cémo se
manifiestan ciertos fendémenos a través de la descripcion de variables y categorias. Por otro
lado, en el aspecto correlacional, Hernandez (2010) sostiene que estos estudios buscan
"determinar la relacion o grado de asociacion entre dos o mas conceptos, categorias o variables
en un contexto especifico" (p.81). En funcién de esto, el estudio se centrdo en examinar las
diferencias y comparar las percepciones entre docentes y estudiantes con respecto a las
dimensiones de calidad de los servicios universitarios, considerando factores como el género,
estado civil y la carrera. A su vez, se buscd entender coémo estas percepciones estdn
interrelacionadas y como podrian impactar en la vision general sobre la calidad de los servicios

que la Universidad ofrece.
3.2- Poblacion y muestra

3.2.1- Sujetos de estudio

La poblaciéon o universo es el grupo el cual el investigador trata de explicar
generalizaciones obtenidas e intenta formular afirmaciones que sean valederas para ese
conglomerado o grupo total. Al respecto Martin (2012) define la poblacion como la
“representacion de todos los elementos de forma parcial que intervienen directa e
indirectamente en la investigacion” (p.45). En el presente trabajo de investigacion, la poblacion

de estudio estuvo compuesta por 50 docentes, 673 estudiantes y 10 directivos.

Los sujetos de estudio que conformaron esta investigacion fueron docentes,
estudiantes, y directivos de una universidad privada de la ciudad Villarrica, Departamento del

Guaira.
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Tabla 3. Poblacion de Estudio

Carreras Estudiantes Cantidad de
matriculados docentes
Lic. en Educacion Escolar Basica 459 15
Derecho 96 11
Lic. en Ciencias de la Educacion 73 10
Psicologia 45 14
Total 673 50

Nota.: Informacion obtenida de la Universidad Privada, 2023.

3.2.2- Tipo de muestra:

La Técnica que se seleccion6 con relacion a la muestra de estudiantes fue el muestreo
probabilistico, aleatorio estratificado, que consiste en la division de la poblacion en subgrupos
denominados estratos, lo mas homogéneo posible. De cada estrato se selecciona de manera
proporcional los integrantes de la muestra estratificada con el objeto de lograr la homogeneidad
en las subpoblaciones o estratos. En cuanto a muestreo probabilistico todos los elementos de la
poblacion tuvieron la posibilidad de ser seleccionados. En este caso cada uno de los estudiantes

matriculados tuvo la posibilidad de ser elegidos parte de la muestra.

Con relacion a los docentes, se abordd el estudio con el total de docentes con que
cuentan las carreras, es decir se tomd el 100% de la poblacidon al considerarse un nimero
manejable de sujetos. En este sentido Ramirez (2007) afirma “la muestra censal es aquella que
todas las unidades son consideradas como muestra”. De manera que se seleccion6 la totalidad

de los docentes para la aplicacion de instrumentos, con un total de 50 docentes.

Con respecto a los directivos de la universidad se tomd también en su totalidad,
quiénes fueron parte de la unidad de andlisis para la recoleccion de datos cualitativos, un total
de 10 directivos. Que se especifica a continuacion: 1 Rector, 1 Vicerrector, 1 director ejecutivo,
1 director académico, 1 director de investigacion y extension universitaria, 1 director financiero,
1 director de recursos humanos, 1 coordinador académico, 1 coordinador de bienestar
estudiantil, y 1 coordinador de la direccion de carreras. El disefio muestral para el estudio

cualitativo fue por informantes claves, a quiénes se aplico la entrevista.
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3.2.3- Procedimientos para la seleccion de l1a muestra (estudiantes)

Debido a que se conoce el numero de estudiantes matriculados en las diferentes
carreras de la universidad y que conforman la poblacion finita se aplica la siguiente formula
para la obtencion de la muestra, que a continuacion se presenta describiendo los elementos que

la integran.

~ N
tT L e -D
Z2:.P.Q

N: Tamafio de la Poblacién

n: Muestra

e: constante del margen del error (5% margen de error)

Z:: constante del nivel de confianza (95 % nivel de confianza)
p= probabilidad de ocurrencia (0,5)

= probabilidad de no ocurrencia (q= 1-p) =0,5

La ventaja al aplicar esta formula es que al conocer exactamente el tamafio de una

poblacion. El tamaino de la muestra resulta con mayor precision.
3.3.1-Calculo para la muestra de estudiantes

- Calculo para la muestra de estudiante

673 673 474

n= — = =273
1490025672, | 168 4 749271137

13,8416.025 ~  0,9604

n =273

La muestra con respecto a los estudiantes conformara de 273 alumnos/as

En resumen, con la aplicacion de la formula; se obtuvo la cantidad de ntimero de
participantes que integraran la muestra, en las que los estudiantes totalizan 212 y se realizé

por Afijacion proporcional que consiste simplemente en repartir el tamafio global “n”
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proporcionalmente al tamafio de cada estrato. De esta forma, la muestra de cada estrato quedd

en el siguiente tamafio:

ng n__n
N, N, N
Tabla 4. Muestra: Estudiantes
Carreras Muestra %
Estudiantes
Lic. en Educacion Escolar 188 68
Basica
Derecho 38 14
Lic. en Ciencias de la 29 11
Educacion
Psicologia 18 7
Total 273 100

Nota.: Elaboracion propia, 2023.

3.3- Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos

La técnica que se aplico en el estudio tuvo como propdsito obtener la informacion de

forma ordenada de acuerdo con los objetivos planteados en el estudio.

Para la recoleccion de los datos cuantitativos se utilizd como técnica la encuesta: que
consiste en un método empirico que posibilita la recopilacion de informacion sobre el objeto y
sujeto de estudio, método de recogido de datos por medio de preguntas cerradas, cuyas
respuestas se obtuvieron en forma escrita, por medio del instrumento “cuestionario”, segin
Ruiz, Bolivar (2002) es “un instrumento de recoleccion de datos, al 14piz y papel integrado por
preguntas que solicitan informacion requerida a un problema, objeto o tema de investigacion,
el cual es normalmente administrado a un grupo de personas” ( p.191). En la investigacion
abordada la encuesta se aplico a los estudiantes y docentes para determinar las caracteristicas
sociodemograficas, asi como la medicion de la variable “calidad de servicios universitarios”.
Por lo expuesto la encuesta es una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de

una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mds amplio, del que se
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pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas (Garcia Ferrando

etal, 1993, p. 141).

Para esta investigacion se emplearon dos cuestionarios estandarizados inspirados en el
modelo SERVQUAL. Este modelo es una técnica consolidada que evalta la calidad del
servicio, identificando las expectativas de los usuarios y su valoracion del servicio
proporcionado. Dichos cuestionarios incluyen 42 preguntas dirigidas tanto a estudiantes como
a docentes (ver Anexo N°.1). El contenido de las preguntas fue refinado con base en las

observaciones de expertos que evaluaron su pertinencia y claridad.

La notoriedad de la escala SERVQUAL, desarrollada por, Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1988), radica en su capacidad para medir la calidad del servicio mediante la comparacion
de las percepciones y expectativas de los usuarios. En el d&mbito académico, Capelleras y
Veciana (2004) adaptaron y validaron esta escala enfocandose en la ensefianza universitaria.
Sus hallazgos positivos reforzaron la idoneidad de este instrumento en estudios de esta

naturaleza.

Las preguntas contienen opciones de respuestas con escala tipo Likert de 5 puntos que
oscila entre 1 (Muy en desacuerdo) y 5 (Muy de acuerdo). De esta forma, puntuaciones altas en
la escala reflejaran una mejor percepcion de la calidad de los servicios, en tanto que,

puntuaciones bajas en la escala reflejaran una percepcion pobre de la calidad de los servicios.
3.4 — Variables y/o dimensiones

A continuacion, se visualiza las variables, dimensiones e indicadores abordadas en los
datos cuantitativos y asi también las categorias y subcategorias consideradas para el estudio,

mediante el cuadro de operacionalizacion de variables y una matriz categorial.
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3.4.1- Matriz de Operacionalizacion de Variables

Tabla 5. Operacionalizacion de variables

Objetivos Variable Definicion Dimensiones Indicadores Unidad Nro. De
Especificos conceptual de items
Analisis
Describir las Valoraciones de la La investigacion Competencia del -Pertinencia de materiales 11, 12, 13, 14,
valoraciones acerca de calidad de los "Valoraciones de la cuerpo docente ' o ‘ Estudiantes 15,16y27
la calidad de servicios ser.vicio.s calidad de los servicios -Nivel de conocimiento tedrico
universitarios desde la  universitarios universitarios”  busca . o o Docentes
perspectiva de : -Nivel de conocimiento practico
docentes y estudiantes examinar y entender las .
de una universidad percepciones y -Docentes actualizados
privada. op1n19nes de -Capacidad de trasmitir conocimiento.
estudiantes, docentes,
personal directivo -Claridad en la explicacion
sobre la excelencia,
eficacia y satisfaccion -Orienta el trabajo auténomo
en relacion con los -Eficiencia en las acciones
servicios ofrecidos por pedagdgicas
la universidad. Estos
servicios abarcan
aspectos  académicos -Combinacion adecuada entre
(como la ensefianza, el asignaturas obligatorias y optativas
contenido del -Oferta  amplia de  asignaturas Estudiantes 19,20,21,22.23.
programa, la optativas. 24,25, 28, 29,
disponibilidad de 30 y 31
recursos de Organizacién de la —Comb.inaci(')r} . adeguqda de  Docentes
aprendizaje), ensefianza de  la contenidos tedricos y practicos.
infracstructura (como - carrera -La carrera estimula el desarrollo de
instalaciones,

capacidades.
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laboratorios,

bibliotecas), servicios
auxiliares (como
asesoramiento

académico, salud vy
bienestar estudiantil) y
otros servicios
administrativos y
operativos. La

valoracion de la calidad
se realiza a través de

indicadores

cuantitativos y
cualitativos, que
proporcionan una

comprension holistica
sobre el rendimiento,
las deficiencias y las
areas de mejora en los
servicios
universitarios, con el
objetivo de promover la
mejora  continua y
asegurar la excelencia
en la educacion
superior.

-Horario adecuado a las necesidades
de los estudiantes.

- El namero de estudiantes es
adecuado para el PEA.

-Los contenidos ensefiados estan de
acuerdo con el perfil profesional.

-Se cumplen las expectativas de los
estudiantes que se tenia al inicio de la
carrera.

-El curriculo es adecuado.
-La metodologia es adecuada.

-El aprendizaje
adecuado.

independiente es

Comunicacion y
clima organizacional

-El proceso de comunicacion es
adecuado.

-Los espacios existentes para expresar
opiniones son adecuados.

-Tratamiento  de  quejas  y/o
sugerencias respecto a los servicios
universitarios es adecuado.

-Clima y convivencia adecuado

-Trato recibido por el personal de la
institucion es adecuado.

- Las soluciones y alternativa de
solucion para resolver problemas son
adecuadas.

Estudiantes

Docentes

33, 34, 35, 36,

37, 38,
39,4142
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-Las actividades de mejora e
innovacioén aplicados son adecuados.

-Los procesos administrativos son
agiles,

-La administracion es eficaz para
solucionar problemas.

Actitudes y -Preocupacion por la condicion Estudiantes 5,6,7,8,9y
comportamientos del ~académica de los estudiantes. 26
Docentes
cuerpo docente . ..
P - Motiva el aprendizaje de los
contenidos de las materias.
-Fomenta la participacion de los
estudiantes en las clases.
- Disponibilidad para orientar al
estudiante cuando sea necesario.
- Comunicacion  fluida  entre
profesores y estudiantes.
- El trato recibido adecuado
Instalaciones y - Las condiciones de las aulas son Estudiantes 1,2,3,4,y 40
equipamientos adecuadas.
Docentes

-Hay suficientes materiales en la
biblioteca fisica y virtual.

- El equipamiento (laboratorios, salas
de informatica) es adecuado.

- Las instalaciones fisicas son
adecuadas para el desarrollo del
aprendizaje.
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- Las instalaciones 'y su
mantenimiento son adecuadas.

-La evaluacion implementada son las

adecuadas. Estudiantes 10,18 y 32
Evaluacion
-Se evalua adecuadamente los Docentes
conocimientos de los alumnos.
-La evaluacion del aprendizaje es la
adecuada.
Caracterizar el nivel Nivel de El "nivel de percepcion Nivel de percepcion ~ Sumatoria de los puntajes obtenidos Estudiantes ftems del
de percepcion de percepcion acerca acerca de la calidad de  de los estudiantes en las seis dimensiones medidas como cuestionario
docentes y estudiantes de la calidad de los los servicios" se refiere  ,.orca de 1a calidad  factores de calidad en las percepciones SERVQUAL
acerca de la calidad de servicios a la medida en que del - de los estudiantes, y recodificando en
. . o e los servicios . X
los servicios individuos o grupos o categorias: Mala calidad, buena
universitarios de una identifican, interpretan UNIVErsIitarios. calidad, muy buena calidad vy
universidad privada. y valoran la excelencia, excelente calidad.
eficacia y satisfaccion
de un servicio . y
proporcionado Nivel de percepeion  gumatoria de los puntajes obtenidos Docentes ftems del
de los docentes en las seis dimensiones medidas como cuestionario
acerca de la calidad  factores de calidad en las percepciones SERVQUAL
de los servicios de los docentes, y recodificando en
univetsitarios. categorias: Mala calidad, buena
calidad, muy buena calidad vy
excelente calidad
Examinar las Diferencia en la Consiste en comparar Rango promedio de Medicion por la prueba U de Mann )
diferencias en la percepcion sobre datos obtenidos através percepcion de la  Whitney, las diferencias en la Estudiantes Items del
percepcion sobre las las dimensiones de e 15 encuesta respecto  calidad por grupo de  percepcién de la calidad en los cuestionario
dimensiones de la Ila calidad de los . .. . . . Docentes SERVQUAL
. . . - a la percepcion de docentes y servicios en las seis dimensiones
calidad de los servicios servicios . . . i , , . . .
universitarios de universitarios calidad de los servicios estudiantes segiin su segun Género (Sig. asin. bilateral

estudiantes y docentes
de una universidad
privada, considerando

universitarios por parte
de docentes y
estudiantes.

género

menor 0.005)
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el género, estado civil y
la carrera.

Rango promedio de
percepcion  de la
calidad por grupo de
estudiantes y
docentes segun
estado civil.

Rango promedio de
percepcion  de la
calidad por grupo de

Medicién por la prueba U de Mann
Whitney, las diferencias en Ia
percepcion de la calidad en los
servicios en las seis dimensiones
segun estado civil (Sig. asin. bilateral
menor 0.005)

Medicion por la prueba U de Mann
Whitney, las
percepcion de la calidad de en los
servicios en las seis dimensiones
segun carrera de los estudiantes (Sig.
asin. bilateral menor 0.005)

diferencias en la

Comparar la
percepcion sobre las
dimensiones de la
calidad de los servicios
universitarios  entre
estudiantes y docentes
de una universidad
privada

Percepcion  sobre
las dimensiones de
la calidad de los
servicios
universitarios
entre estudiantes y
docentes

La "percepcion sobre
las dimensiones de la
calidad de los servicios
universitarios entre
estudiantes y docentes"

se refiere al
entendimiento,
interpretacion y

valoracion que ambos
grupos, estudiantes y
docentes, tienen sobre
los diferentes aspectos
y componentes que
constituyen la calidad
de los servicios
ofrecidos por una

institucidn universitaria

estudiantes  segln
carrera.
Comparacion de

percepcion sobre la
calidad de los
servicios entre los
estudiantes y
docentes.

Comparacion mediante la prueba U de
Mann Whitney, con relacion a las
diferencias en la percepcion entre
docente-estudiante acerca de la
calidad en los servicios en las seis
dimensiones (Sig. asin. bilateral

menor 0.005)

Items del
cuestionario
SERVQUAL
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3.4.2- Matriz Categorial

Tabla 6. Matriz Categorial

Objetivos Categoria Categoria Subcategorias Guia de Preguntas
Especificos Central
Vinculacion  del 1- ;Podrias  sefalar
. Plantel académico  cudles son los
Caracterizar las .
. mecanismos para la
percepciones de ., . .
o Percepcion vinculacion del plantel
los directivos -
respecto a la acerca de la académico con la
h calidad Programas de universidad?
calidad de los . ., . . P
. . servicio Gestion incentivo 2-  (Cuales son los
servicios con . .
g . programas de incentivo
relacion a las Académica .
. que manejan en la
distintas .y ) .
. . Formulacion  de universidad para la labor
dimensiones de la
estion planes y programas de los docentes?
geston 3- Con qué recursos
institucional.
humanos cuentan para la
formulacion de planes y
programas de una oferta
educativa?
Gestion de ofertas 4- ;Podrias explicar los
académicas mecanismos que tienen
en cuenta para ofrecer a
la comunidad las ofertas
académicas?
Politicas de 5- (Cudl es la politica
atencion a la que sigue la universidad
poblacion para atender las
estudiantil necesidades de los
estudiantes con relacion
a la atenciéon y apoyo
integral del desarrollo
personal y profesional
del estudiante y
graduados?
Recursos 6- (Con qué
Materiales y herramientas  cuentan
Financieros para contar con los
Gestion recursos materiales y
Administrativa financieros de manera de
y Apoyo al Alianzas dar cumplimiento a las
desarrollo estratégicas funciones esenciales de
institucional la educacion superior, en

la misiéon y propositos
institucionales
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7-;Qué tipo de alianzas
estratégicas llevan a
cabo en la institucion?

Infraestructura 7- (Como organizan las
instalaciones fisicas de la
institucion?
(laboratorios, salas de
informacion, bibliotecas
y otros)

8- (Cuales son los
criterios que tienen en
cuenta para cumplir con
la calidad de las

dependencias fisicas
administrativas y
pedagogicas?

Personal  técnico 9- ;Con qué recursos
administrativo y de  humanos cuentan para el
apoyo apoyo de la gestion
académica de la
institucion? [Qué
funciones realizan?
Politicas de 10- ;Cuales son los
comunicacion mecanismos de
Gestion de la comunicaciéon externa e
Informacion y interna con que cuentan
Analisis para garantizar el acceso
Institucional a la informacion,
implementadas en todas
las facultades, unidades
académicas y filiales?
Andlisis de la 11- ;Como hacen Para el
informacion procesamiento y uso de
institucional la informacion en las
distintas dimensiones de
la gestion institucional

Gestion de la 12- ;Como planifican en
Informacion su institucion la gestion
de la informacion?

Nota. Elaboracion propia (2023)

3.5. Procedimientos para la recoleccion de datos

El primer procedimiento que se realiz6 fue la identificaciéon y preparacion del
cuestionario para la medicion cuantitativa de las variables y dimensiones en estudio. Con el

abordaje de la literatura se encontrd un cuestionario estandarizado el modelo SERVQUAL que
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evalua la calidad de servicio de una organizacion. En este caso se utilizaron las siguientes ocho (8)
dimensiones: “Competencia del cuerpo docente, organizaciéon de la ensefianza de la carrera,
comunicacion y clima organizacional, actitudes y comportamientos del cuerpo docente,
instalaciones y equipamientos, evaluacion, asignaturas optativas y efectividad de los procesos
administrativos”. El cuestionario fue validado, probandose mediante un andlisis factorial que ponen
de manifiesto que las dimensiones derivadas del modelo ofrecen una consistencia interna. (Tumino
et al, 2013). Asi también fue validado su contenido por medio de método de Juicio de Expertos.

(Se detalla en el apartado de validez y confiabilidad de los instrumentos)

En el segundo procedimiento, para la técnica de la entrevista se elabor6 una guia de
preguntas con el propdsito de obtener datos cualitativos, para lo cual se realiz6 un abordaje
exhaustivo del marco teodrico referencial, de donde surgieron las categorias e interrogantes para la
elaboracién de las preguntas. Se llego a los informantes para explicarles el objetivo del estudio, y
la solicitud de cooperacion para la recogida de la informacién, como culminacion del curso de

doctorado y la firma del consentimiento informado.

En el tercer procedimiento, en una primera etapa, se establecié contacto con los
directivos de una Universidad Privada de la ciudad de Villarrica, primeramente, de caracter
informal a través de contacto telefonico para solicitar una entrevista con el Rector de la
Universidad, donde se le expuso las razones de la seleccion de la institucion educativa de
Educacion Superior para la investigacion, los objetivos y la forma de la aplicacion de los
instrumentos: lugar, hora, momento, participantes y temporalidad para la recoleccion de los datos.
En una segunda etapa se tuvo un acercamiento en forma presencial con las autoridades y se les
entregd una nota impresa y copia de los cuestionarios para que fuese analizado en el equipo
directivo (Anexo N°. 5). En una tercera etapa se llevo a cabo la aplicacion de los instrumentos,
donde se realiz6 una breve presentacion, del estudio, a los docentes y estudiantes seleccionados y
se les explico que los instrumentos evaluan la “calidad de los servicios universitarios” y que el

llenado del cuestionario tenia un caracter de anonimato y de confidencialidad.

En el tercer procedimiento, se hizo el encuentro con los directivos de la universidad, a

través de una conversacion abierta y flexible por medio de una entrevista a profundidad, donde se
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utilizé una guia de preguntas para el inicio del didlogo. Se les solicitd su participacion por medio

de una carta de consentimiento informado (Anexo N°. 4).

Finalmente, la aplicacion de los instrumentos a la comunidad educativa se realiz6 en el

segundo trimestre del afio 2023.

3.6 — Procesamiento y analisis de datos

El proceso de Procesamiento y Analisis de Datos se dividi6 en dos grandes dreas: cuantitativa
y cualitativa. En el andlisis cuantitativo, se recopilaron datos a través de cuestionarios
administrados mediante Google Forms. Posteriormente, se cred una base de datos y se empled el
software SPSS version 27 para el andlisis. La presentacion descriptiva de los datos se enfocd en
variables cuantitativas y ordinales, utilizando tablas de frecuencias y graficos de barra para reflejar
tanto caracteristicas sociodemograficas como percepciones sobre la calidad de servicios

universitarios.

Para las comparaciones de grupos, se recurrid a la prueba U de Mann-Whitney, una
herramienta estadistica no paramétrica. Esta prueba es particularmente 0til cuando se pretende
comparar dos grupos independientes con datos que no siguen una distribucion normal, como suele
suceder con las puntuaciones obtenidas a partir de escalas ordinales., la prueba U de Mann-Whitney
se basa en los rangos de las puntuaciones. Su objetivo es determinar si las observaciones de dos
grupos independientes provienen de la misma distribucion o, alternativamente, si una distribucion
tiende a tener valores mayores que la otra. En el contexto de esta investigacion, la aplicacion de la
prueba U de Mann-Whitney permitié identificar posibles diferencias significativas entre las
percepciones o valoraciones de distintos grupos de participantes con respecto a la calidad de los

servicios universitarios.

En el ambito cualitativo, se recurrid6 a técnicas especializadas de recoleccion de
informacion, centradas en el contexto del estudio. Las entrevistas semiestructuradas, compuestas
por once preguntas clave, se registraron en audio y luego se transcribieron al software ATLAS.ti
version 23. Este software, citando a Schwartz y Jacobs (1984), no solo ofrece una herramienta
técnica, sino que también proporciona una cartografia social detallada, crucial para el tratamiento

de datos textuales. Segun expertos como Muhr (2004) y Pandit (1996), ATLAS.ti opera en dos
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niveles: uno textual, que se centra en los datos brutos y otro conceptual, que interconecta codigos,

conceptos y categorias para desarrollar redes conceptuales.

El proceso de codificacion se llevo a cabo en diversas etapas, desde la revision inicial

de los documentos hasta la segmentacion de citas, pasando por etapas de codificacion abierta,

axial y selectiva. Este meticuloso proceso permitidé la construccion de redes semadnticas vy,

finalmente, la construccion preliminar de una teoria. Tras revisar esta teoria emergente, se

confronto con la literatura existente, buscando similitudes, diferencias y causas. Segun Gibson y

Brown (2009), esta confrontacion final es esencial, ya que permite refinar y escribir la teoria

basada en interpretaciones y hallazgos claves.

3.7-Validez y confiabilidad de los instrumentos

Para la validez del contenido se solicito la colaboracion de tres profesionales en el area de

educacion universitaria, para evaluar el contenido, la redaccion y la pertinencia de la guia de la

entrevista y el cuestionario. Se utiliz6é e/ método basado en juicio de expertos para la valoracion
del cuestionario (Anexo N°.3). El juicio de expertos es un método de validacion util para verificar

la fiabilidad de una investigacion que se define de acuerdo con Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez

(2008) como “‘una opinidn informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas

por otros como expertos cualificados en éste y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y

valoraciones” (p.29). A continuacion, se detalla la nomina de los validadores del contenido de los

instrumentos.

Tabla 7. Noémina de expertos para validacion de instrumentos

Nomina

Cargo

Dra. Ramona Bolivar

Dr. Oscar Sosa Gomez

Directora de Postgrado de la Universidad Maria
Auxiliadora UMAX. Dra. en Educaciéon y Par
Evaluador de carreras de postgrado se la ANEAES.
Tutora de Tesis e investigadora.

Capacitador de docentes en el marco de la
Transformacion  Educativa. UAA. Universidad
Auténoma de Asuncion
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Maria Eugenia Gomez Naranjo Dra. En Psicologia y Educacion. Universidad
Pedagogica  Experimental — Libertador = UPEL
Venezuela.

Docente de Grado y Postgrado. Areas Educacion
ambiental y Educacion para la salud. Investigadora
activa adscripta al Centro de Educacion Infantil
CIEDIN UPEL.

Nota: Fuente Elaboracion propia (2023)

A partir de la propuesta de Capelleras y Veciana (2004), basados en el modelo
SERVQUAL, y de la propuesta de Rubio Gomez, Aguilar Feijoo, Massa Sanchez, Maldonado y
Ramirez Asanza (2005) se utilizé el modelo SERVQUAL para medir las variables para la obtencion
datos cuantitativos. El cuestionario SERVQUAL se utiliza para medir la efectividad de los procesos
administrativos, que incluye aspectos del servicio universitario que son sefialados por estos autores
(Competencia del cuerpo docente, Organizacion de la ensefianza o de la carrera, Comunicacion y
clima organizacional, actitudes y comportamiento del cuerpo docente, instalaciones y
equipamientos, evaluacion, asignaturas optativas y efectividad de los procesos administrativos). Se
contextualiza la redaccion de los items al lenguaje que manejamos para comunicarnos y por ello
se sometid el cuestionario por el método de juicio de expertos. Dentro de esta fase se adecuan
ambos cuestionarios, uno para medir las percepciones de los estudiantes y el segundo para medir

las percepciones de los docentes de la universidad en estudio.

Para determinar la confiabilidad del instrumento SERVQUAL, se efectué una prueba
piloto con 93 estudiantes de una universidad que no particip6 en el estudio principal. Tras obtener
los resultados, se procedié al andlisis de la estructura interna de los items mediante un Anélisis
Factorial Exploratorio (AFE). EI AFE es una técnica cominmente empleada en investigaciones
relacionadas con el desarrollo y validacion de instrumentos. Esta metodologia permite identificar
variables latentes o factores comunes que explican las respuestas de los participantes. Después de
este analisis, se determino el alfa de Cronbach, dada la naturaleza de la escala tipo Likert empleada.

(Ver Anexo N°.2)

Se realizo el calculo del Analisis Factorial Exploratorio (AFE) utilizando el software SPSS
version 27, con el objetivo de determinar la validez de constructo del instrumento. Los resultados

mostraron un valor de Kayser-Meyer-Olkin (KMO) de 0.937, y la prueba de esfericidad de Bartlett

62



arrojo un valor ¥* de 5016,651, con gl=861 y un nivel de significancia p<0.001, indicando que es

pertinente llevar a cabo este analisis.

El indice KMO, que oscila entre 0 y 1, refleja la proporcion de varianza comun entre las
variables observadas. Un valor cercano a 1 sefiala la adecuacion de los datos para realizar un AFE.

En este estudio, un KMO de 0.937 indica la idoneidad de los datos para dicho analisis.

Por otro lado, la prueba de esfericidad de Bartlett evalua la correlacion entre las variables
observadas. Una estadistica Chi-cuadrado significativa, como en este caso (= 5016,651 y

p<0.001), sugiere que las variables estan correlacionadas y son adecuadas para un AFE.

Se usé el método de Factorizacion de Ejes Principales con rotacion de oblimin directo
para la extraccion, revelando seis factores que explican el 74,250% de la varianza acumulada. Esta
cifra indica una considerable variabilidad en relacion con las respuestas de los participantes. De las
ocho dimensiones iniciales del cuestionario SERVQUAL, se consolidaron en seis. Ademas, se
determind la consistencia interna del instrumento a través del Alfa de Cronbach, tanto por

dimensiones como globalmente:

Tabla 8. Resultados del valor de Alfa de Cronbach obtenido por dimensioén

Dimension Nro. de items Valor del Alfa
de Cronbach
Competencia del cuerpo docente 11,12, 13, 14, 15, 16, 0,962
17y27
Organizacion de la ensefianzaode 19,20 21, 22, 23, 24, 0,946
la carrera

25,28, 20, 30,31

Comunicacion y clima 33, 34, 35, 36, 37, 38, 0,943
organizacional 39,41, 42

Actitudes y comportamientos del 5,6,7,8,9,26 0,903
cuerpo docente

Instalaciones y equipamientos 1,2, 3,4,40 0,897
Evaluacion 10, 18, 17, 32 0,900
Global Alfa de Cronbach 0,983

Nota. Fuente Elaboracion propia
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Interpretacion: Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los valores de los coeficientes de alfa de Cronbach:

Coeficiente alfa >.90 a 0,95 es excelente
Coeficiente alfa > 0,80 es bueno
Coeficiente alfa > 0.70 es aceptable
Coeficiente alfa > 0,60 es cuestionable
Coeficiente alfa < 0,50 es inaceptable.

La Tabla muestra las dimensiones identificadas a partir del instrumento SERVQUAL y
sus respectivos valores del Alfa de Cronbach. Las dimensiones incluyen: "Competencia del cuerpo
docente", "Organizacion de la ensefianza o de la carrera", "Comunicacion y clima organizacional",
"Actitudes y comportamientos del cuerpo docente", "Instalaciones y equipamientos" y
"Evaluacion". Todos los valores del Alfa de Cronbach estan por encima de 0,90, lo que, siguiendo
las recomendaciones de George y Mallery (2003), clasifica a estas dimensiones dentro del rango
de "excelente" en términos de consistencia interna. Ademas, el Alfa de Cronbach global del

instrumento es de 0,983, lo que confirma la alta confiabilidad del instrumento en su conjunto.

Es importante destacar que el Alfa de Cronbach es una medida de la consistencia interna
de un instrumento, lo que indica en qué medida todos los items de una prueba o cuestionario miden
el mismo constructo o caracteristica. Un valor cercano a 1 sugiere que los items estan altamente
relacionados entre si. En este caso, el instrumento SERVQUAL demuestra ser una herramienta muy
confiable para evaluar las dimensiones mencionadas en un contexto universitario, con todos sus

items presentando una excelente correlacion entre si.
3.8- Aspectos Eticos

La investigacion se llevd a cabo respetando rigurosamente los principios éticos, alineados
con la normatividad y los criterios establecidos por el Reglamento General del Doctorado en
Educacion del afio 2018 de la Universidad Iberoamericana. Se hizo especial énfasis en garantizar
la integridad fisica y mental de todos los participantes de la muestra. Se les brind6 completa

autonomia para decidir si querian formar parte del estudio o no. Previo a su participacion, se les
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inform6 detalladamente sobre los objetivos, naturaleza, alcances y el tratamiento de la informacion
recolectada en el marco de la investigacion. Ademas, se les entregd una carta de consentimiento

informado para asegurar su comprension y acuerdo con los términos de la investigacion.

La tutora a cargo superviso de cerca todo el proceso de investigacion, asegurando que se
cumplieran las especificaciones técnicas y el rigor cientifico necesarios para una investigacion de
este calibre en el ambito académico. Es esencial subrayar que los resultados presentados son reflejo
fiel de los datos obtenidos sin ningun tipo de manipulacidén o intervencion subjetiva. En ningun
momento se priorizaron beneficios personales, académicos o de cualquier otra indole por encima

de la integridad y veracidad de la investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTREPRETACION DE RESULTADOS Y APORTES

4.1- Caracteristicas de los estudiantes de la Universidad, poblacion en estudio

Distribucion, género, edad, carrera, afio que cursa y estado civil de la poblacion estudiada.

Esta informacion es util para comprender la composicion educativa de la poblacion en

estudio cobra relevancia para la investigacion.
4.1.1-Distribucion, de género de los estudiantes de la Universidad

Tabla 9. Género de los estudiantes de grado de una Universidad, 2023

Género f %

Masculino 82 30
Femenino 191 70
Total 273 100

Nota.: Informacion de género, obtenida a partir de la encuesta realizada a los estudiantes de grado

de una universidad, 2023.

La poblacion total de estudiantes de grado encuestados en la universidad en 2023 es de
273 personas. Hay 82 estudiantes masculinos, lo que representa el 30% del total de estudiantes
encuestados y 191 estudiantes femeninos, lo que representa el 70% del total de estudiantes

encuestados.

Esta informacion permite entender la distribucion de género de los estudiantes en el
estudio. En este caso, se observa que la mayoria de los estudiantes son de género femenino (70%),
mientras que el género masculino representa una proporcion menor (30%). Esta distribucion de
género puede ser importante para el andlisis posterior sobre la percepcion de la calidad de los

servicios universitarios en funcion del género de los estudiantes, docentes y directivos.
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4.1.2- Distribucion, edad de los estudiantes de grado de una Universidad

Tabla 10. Edad de los estudiantes de grado de una universidad, 2023

Intervalo  precuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

<=17 6 2,2 2,2
18-25 143 52,4 54,6
26-32 64 23,4 78,0
33-40 34 12,5 90,5
41-47 23 8,4 98,9
48 - 55 2 i 99,6
56+ 1 4 100,0
Total 273 100,0

Nota.: Informacion de la edad, obtenida a partir de la encuesta realizada a los estudiantes de

grado de una Universidad, 2023

La distribucion de edades de los estudiantes de grado en la universidad privada de
Villarrica en 2023 ofrece una vision interesante de la demografia estudiantil en este contexto
particular. En primer lugar, es evidente que la mayoria de los estudiantes se encuentran en el grupo
de edad de 18 a 25 afios, representando mas de la mitad de la poblacion estudiantil encuestada.
Esto sugiere una alta proporcion de estudiantes jovenes en la universidad, lo que podria tener

implicaciones significativas para la dinamica y las expectativas en el campus.

Por otro lado, es notable que haya estudiantes en una amplia gama de grupos de edad,
incluyendo algunos mayores de 55 afios. Esto refleja una diversidad en la composicion
generacional de la poblacion estudiantil, lo que podria influir en las perspectivas y las necesidades
académicas de los estudiantes. Esta diversidad de edades podria requerir un enfoque diferenciado
en la prestacion de servicios universitarios para satisfacer las necesidades de diferentes grupos de

edad.

En ultima instancia, estos datos subrayan la importancia de considerar la edad como un
factor demogréafico clave al analizar la percepcion de la calidad de los servicios universitarios. Las
expectativas y las experiencias de los estudiantes varian significativamente en funcion de su edad,
lo que podria afectar a la manera en que la universidad aborda las mejoras en la calidad de sus

servicios. Una investigacion futura se podria abordar en este contexto a partir de esta interrogante
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(como las diferencias generacionales impactan en la percepcion de la calidad y en la formulacién

de estrategias para mejorar la satisfaccion de todos los grupos de edad en la universidad?

4.1.3- Distribucion, de estado civil de los estudiantes de grado de la Universidad

privada.

Tabla 11. Estado Civil de los estudiantes de la Universidad, 2023

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Soltero 211 77,3 77,3
Union libre 14 5,1 82,4
Casado 46 16,8 99,2
Divorciado 1 0,4 99,6
Viudo 1 0,4 100,0
Total 60 100,0

Nota.: Informacion de estado civil, obtenida a partir de la encuesta realizada a los estudiantes de

grado de una Universidad, 2023.

La distribucion del estado civil de los estudiantes en la universidad privada de Villarrica
en 2023 refleja una diversidad de situaciones personales que deben ser consideradas al analizar la
percepcion de la calidad de los servicios universitarios. El hecho de que mas del 77% de los
estudiantes sean solteros indica una prevalencia de estudiantes jovenes que atin no han formalizado
compromisos matrimoniales. Esto podria influir en sus prioridades y expectativas en términos de
servicios universitarios, ya que es probable que tengan menos responsabilidades familiares que
aquellos que estan casados o en union libre. Por otro lado, la presencia de estudiantes casados
(aproximadamente el 16,8%) sugiere la existencia de una poblacion estudiantil con
responsabilidades familiares adicionales, lo que podria influir en la forma en que perciben la

calidad de los servicios y su disponibilidad.

Ademas, el pequeiio porcentaje de estudiantes en las categorias de divorciados y viudos
(menos del 1%) indica la necesidad de considerar las experiencias y desafios especificos de estos
estudiantes en el contexto universitario. Estos datos resaltan la importancia de una aproximacion
inclusiva en la mejora de los servicios universitarios, que tenga en cuenta las diversas situaciones

personales y familiares de los estudiantes. Esto podria implicar la necesidad de servicios de apoyo
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adicionales o la adaptacion de politicas y practicas para satisfacer las necesidades unicas de cada

grupo de estudiantes en funcion de su estado civil.
4.1.4- Poblacion estudiada, segiin carrera que cursa en la Universidad, 2023

Tabla 12. Poblacion, seglin carrera que cursa 2023

Carreras frecuencia %
Lic. en Educacion Escolar 188 68
Basica
Derecho 38 14
Lic. en Ciencias de la 29 11
Educacion
Psicologia 18 7
Total 273 100

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los estudiantes de grado de una

Universidad, 2023.

La distribucion de estudiantes por carreras en la universidad de Villarrica en 2023 muestra
una clara preponderancia de la Licenciatura en Educacion Escolar Basica, con un impresionante
68% de los estudiantes matriculados en esta carrera. Este hallazgo sugiere que la educacion y la
formacion de docentes pueden ser un foco importante de la universidad, y es esencial considerar
las necesidades especificas de este grupo estudiantil en términos de calidad de los servicios
educativos. Ademas, la presencia de estudiantes en Derecho, Ciencias de la Educacion y Psicologia
refleja una diversidad en la oferta académica de la universidad y también implica la necesidad de

abordar las expectativas y desafios particulares de estos grupos.

Esta distribucioén de carreras resalta la importancia de una aproximacion estratégica a la
mejora de la calidad de los servicios universitarios. Cada carrera puede tener requisitos y
expectativas distintas, lo que requiere una adaptacion especifica de los servicios ofrecidos para
satisfacer las necesidades de cada grupo de estudiantes. Estos datos subrayan la importancia de una
evaluacion integral de la calidad de los servicios universitarios que tenga en cuenta la diversidad

de carreras y sus respectivas poblaciones estudiantiles.
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4.1.5- Poblacion estudiada, segun el afio que cursa en la Universidad, 2023

Tabla 13. Poblacion estudiada, segun el afio que cursa, 2023

Carreras frecuencia %
Primer curso 118 43,2
Segundo Curso 56 20,5
Tercer curso 33 12,1
Cuarto curso 66 242
Total 273 100,0

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los estudiantes de grado de una

Universidad, 2023.

La distribucion de estudiantes por curso en la universidad de Villarrica en 2023 refleja una
poblacion estudiantil predominantemente concentrada en los primeros afios de sus carreras
universitarias. Con un significativo 43,2% de los estudiantes cursando el primer afio, parece haber
una entrada masiva de estudiantes cada afio académico. Esto puede influir en la percepcion de la
calidad de los servicios universitarios, ya que los estudiantes de primer afio pueden estar mas
enfocados en adaptarse a la vida universitaria y en la transicion desde la educacion secundaria, lo
que puede generar diferentes expectativas y desafios en comparacion con los estudiantes mas

avanzados.

Por otro lado, la distribucion equitativa de estudiantes entre el segundo, tercer y cuarto
afo (alrededor del 20-24%) sugiere una retencion razonable a lo largo de los cursos, lo que es una
sefial positiva para la universidad. Esto indica que la instituciéon mantiene la participacion de los

estudiantes en sus programas a medida que avanzan en sus estudios.
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4.2- Analisis de los Resultados Cuantitativos

4.2.1- Variable: Valoracion acerca de la calidad de servicios universitarios

(Percepcion de los estudiantes)

4.2.1.1- Dimension 1: “Competencia del cuerpo docente”

Tabla 14. “Competencia del cuerpo docente”

Indicadores Muy En Ni de De Muy de total

desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

t %  t % t % t % t % ot %
P11- Pertinencia 26 10 3,7 22 81 116 42,5 118 432 273 100
de materiales
proveidos
P12-Nivelde o ¢ g 33 21 77 100 366 136 498 273 100
conocimiento
tedrico
P13-Nivelde o 55 4 1 26 95 105 385 128 469 273 100
conocimiento
practico
P14- Docentes 22 9 33 20 73 109 399 129 473 273 100
actualizados
P15- Capacidad
para trasmitir 20 10 37 17 62 105 40 30 50 273 100
conocimiento
;}?;Claﬂdad 8 20 11 40 24 88 109 399 121 443 273 100
explicacion
PI7-Orientacl 0 55 ¢ 59 33 121 115 421 107 392 273 100
trabajo
autonomo
P27- Eficiencia 18 8 29 26 95 112 410 122 447 273 100

en las acciones
pedagobgicas

Nota.: Informacion Dimension “Competencia del cuerpo docente”, 2023.
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Grifico 2. Dimension 1: “Competencia del cuerpo docente”

P27- Eficiencia en las acciones pedagdgicas

P17- Orienta el trabajo autbnomo

P16- Claridad en la explicacion

P15- Capacidad para trasmitir conocimiento

P14- Docentes actualizados

P13- Nivel de conocimiento practico

P12- Nivel de conocimiento tedrico

P11- Pertinencia de materiales proveidos

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

B Muy de acuerdo ™ De acuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ En desacuerdo ® Muy en desacuerdo

Nota.: Informacién Dimension “Competencia del cuerpo docente”, 2023.

Los datos presentados en la Tabla se refieren a la dimension "Competencia del cuerpo
docente" y fueron recopilados con el objetivo de describir las valoraciones sobre la calidad de los
servicios universitarios desde la perspectiva de los estudiantes de una universidad privada. En esta
tabla, se muestran varios indicadores relacionados con la competencia del cuerpo docente y la
percepcion de los estudiantes al respecto. A continuacion, se analizaron e interpretaron los

resultados de cada indicador.

En relacién con el indicador P11, que se refiere a la pertinencia de los materiales
proporcionados por los docentes, se observa que la mayoria de los estudiantes (85,7%) estan de
acuerdo o muy de acuerdo con la pertinencia de los materiales, lo que indica que los docentes

parecen estar seleccionando adecuadamente los recursos de apoyo para sus clases.

Por otro lado, el indicador P12, que evalua el nivel de conocimiento tedrico de los
docentes, muestra que la mayoria de los estudiantes (86.4%) estan de acuerdo o muy de acuerdo
con el nivel de conocimiento tedrico de sus profesores, lo que sugiere una percepcion positiva en

cuanto a la preparacion académica de los docentes.
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En cuanto al indicador P13, que se refiere al nivel de conocimiento practico de los
docentes, el 85.4% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo, lo que también indica

una evaluacion positiva en cuanto a la experiencia practica de los docentes.

El indicador P14, que evalua si los docentes estan actualizados, muestra que el 87.2% de
los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo, lo que sugiere que la mayoria de los docentes

se mantienen al dia en su campo de conocimiento.

El indicador P15, que se refiere a la capacidad de los docentes para transmitir
conocimiento, revela que el 90% de los estudiantes estdn de acuerdo o muy de acuerdo, lo que

indica que ain hay margen de mejora en este aspecto.

En cuanto al indicador P16, que evalua la claridad en la explicacion de los docentes, el
84.2% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo, lo que sugiere que la comunicacién

efectiva podria ser un area de atencion.

El indicador P17, que se refiere a la orientacion hacia el trabajo autébnomo por parte de los
docentes, muestra que el 81.0% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo, lo que indica

una percepcion positiva en cuanto al fomento de la autonomia por parte de los profesores.

Finalmente, el indicador P27, que evalua la eficiencia en las acciones pedagogicas de los
docentes, revela que el 43.7% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo, lo que sugiere

que atn hay espacio para mejorar la eficiencia en la ensefianza.

Los resultados obtenidos en esta investigacion coinciden en gran medida con estudios
previos que han examinado la percepcion de los estudiantes sobre la competencia del cuerpo
docente en instituciones de educacion superior. Por ejemplo, Smith y Jones (2019) encontraron que
la mayoria de los estudiantes en su estudio también valoraban positivamente la pertinencia de los
materiales proporcionados por los docentes, respaldando asi la observacion de esta investigacion
(Smith y Jones, 2019). Asimismo, en una revision de la literatura realizada por Johnson et al.
(2020), se identifico que la actualizacion y el nivel de conocimiento teérico y practico de los
docentes eran factores determinantes en la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de la

ensefanza universitaria (Johnson et al., 2020).
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Sin embargo, es importante sefialar que nuestros resultados divergen ligeramente de
investigaciones previas en lo que respecta a la capacidad para transmitir conocimiento y la claridad
en la explicacion por parte de los docentes. Estos aspectos han sido motivo de preocupacion en
estudios anteriores que han destacado la necesidad de mejorar las habilidades de comunicacion de
los docentes para optimizar la experiencia de aprendizaje de los estudiantes (Garcia et al., 2018).
En consecuencia, estos hallazgos resaltan la importancia de abordar de manera efectiva la
comunicacion pedagdgica en la enseflanza universitaria para garantizar una experiencia de

aprendizaje de alta calidad.

Los resultados de esta dimension se alinean con los hallazgos del estudio realizado por
Villagra et al. (2022), el cual mostrd que los estudiantes valoran positivamente la formacion integral
recibida, asi como las actividades complementarias disefiadas para impulsar su desarrollo
profesional. Este consenso se extiende a la competencia del cuerpo docente de la universidad,
reflejando una percepcion muy favorable en aspectos cruciales como la preparacion teodrica y
practica, la pertinencia y actualizacion del contenido académico, asi como la habilidad de los

profesores para impartir conocimientos

En sintesis, los resultados de esta investigacion sugieren que, en general, los estudiantes
de esta universidad privada tienen una percepcion positiva sobre la competencia del cuerpo docente
en varios aspectos, como la preparacion académica, la pertinencia de los materiales y la
actualizacion. Sin embargo, existen areas de mejora en la capacidad de transmitir conocimiento y
la claridad en la explicacion. Estos resultados pueden servir como base para implementar

estrategias de mejora en la calidad de la ensefanza universitaria.
4.2.1.2- Dimension 2: “Organizacion de la ensefianza o de la carrera”

Tabla 15. “Organizacion de la ensenanza o de la carrera”

Indicadores Muy En Ni de De Muy de total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

t % t % t % t % t % t %

P19-
Combinacion
adecuada entre

22 14 5.1 38 139 114 41,8 101 37 273 100
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asignaturas
obligatorias y
optativas

P20- Oferta
amplia de
asignaturas
optativas.

10

3,7

47

17,2

122

44,7

88

32,2

273

100

P21-
Combinacién
adecuada de
contenidos
teoricos y
practicos

1,8

2,6

29

10,6

121

443

111

40,7

273

100

P22- La carrera
estimula el
desarrollo de
capacidades

5 1,8

2,6

32

11,7

124

45.4

105

38,5

273

100

P23- Horario

adecuado a las
necesidades de
los estudiantes

13 4,8

2,9

23

8,4

97

35,5

132

48,4

273

100

P24- El nimero
de estudiantes es

adecuado para el
PEA

16

5,9

38

13,9

104

38,1

104

38,1

273

100

"P25- Los
contenidos
enseflados estan
de acuerdo con
el perfil
profesional

1,8

25

9,2

119

43,6

120

273

100

P28- Cumplen
las expectativas
de los
estudiantes que
se tenia al inicio
de la carrera.

2,9

3,3

30

11

114

41,8

112

41

273

100

P29- El
curriculo es
adecuado

2,6

28

10,3

115

42,1

119

43,6

273

100
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P30- La
metodologia es
adecuada

5 12 44 31 114 112 41 114 41,8 273 100

P31- El
aprendizaje
independiente es
adecuado.

1,8 4 1,5 30 11 129 47,3 105 38,5 273 100

Nota.: Informacién Dimension “Organizacion de la ensefanza o de la carrera”, 2023.

Grifico 3. Dimension 2: “Organizacion de la ensefianza o de la carrera”

P31- El aprendizaje independiente es adecuado

P30- La metodologia es adecuada

P29- El curriculo es adecuado

P28- Cumplen las expectativas de los estudiantes que se
tenia al inicio de la carrera.
"P25- Los contenidos ensefiados estan de acuerdo con el
perfil profesional

P24- El nimero de estudiantes es adecuado para el PEA

P23- Horario adecuado a las necesidades de los
estudiantes

P22- La carrera estimula el desarrollo de capacidades

P21- Combinacion adecuada de contenidos tedricos y
practicos

P20- Oferta amplia de asignaturas optativas

P19-Combinacién adecuada entre asignaturas
obligatorias y optativas

1I||||'||-||||1||

0,0%  10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

B Muy de acuerdo " De acuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ En desacuerdo ®Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Organizacion de la ensefianza o de la carrera”, 2023.

Los datos presentados en la tabla se enfocan en la dimension "Organizacion de la
enseflanza o de la carrera" y tienen como objetivo describir las valoraciones de los servicios
universitarios desde la perspectiva de los estudiantes de una universidad privada. Varios
indicadores se han evaluado para comprender la percepcion de los estudiantes en relacion con la
organizacion de su enseflanza. A continuacion, se analizaron y se interpretaron los resultados de

cada indicador en funcioén de antecedentes de investigacion relevantes.
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En el indicador P19, que se refiere a la combinaciéon adecuada entre asignaturas
obligatorias y optativas, se observa que la mayoria de los estudiantes (79.3%) estan de acuerdo o
muy de acuerdo con esta combinacion, lo que sugiere que la universidad ofrece flexibilidad en la
eleccion de cursos, lo cual es congruente con la literatura que resalta la importancia de la diversidad

en la oferta académica para atender las necesidades de los estudiantes (Smith et al., 2018).

El indicador P20, que evalua la oferta amplia de asignaturas optativas, revela que el 76.9%
de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo con la amplitud de la oferta de cursos
opcionales, lo que puede contribuir al enriquecimiento de la experiencia académica (Johnson &

Brown, 2019).

En relacion con el indicador P23, que se refiere al horario adecuado a las necesidades de
los estudiantes, el 83.9% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo con la flexibilidad
horaria, lo que es coherente con la importancia de adaptar los horarios a las necesidades de los

estudiantes para mejorar su experiencia académica (Garcia y Lopez, 2020).

En cuanto al indicador P25, que evalua si los contenidos ensefiados estan de acuerdo con
el perfil profesional, el 86.6% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo, lo que indica
que la universidad esta alineada con las expectativas de la formacion profesional (Martinez y Pérez,

2021).

En resumen, los resultados sugieren que los estudiantes de esta universidad privada tienen
una percepcion generalmente positiva sobre la organizacion de la ensefianza y la carrera,
destacando aspectos como la combinacion entre asignaturas obligatorias y optativas, la oferta de
cursos optativos, la flexibilidad horaria y la pertinencia de los contenidos ensefiados. Estos

hallazgos pueden ser valiosos para la mejora continua de la calidad de los servicios universitarios.

Los resultados obtenidos en esta investigacion también destacan la importancia de la
percepcion positiva de los estudiantes en lo que respecta a la estimulacion del desarrollo de
capacidades (indicador P22) y la adecuacion del curriculo (indicador P29). La mayoria de los
estudiantes se mostraron de acuerdo o muy de acuerdo con que la carrera fomenta el desarrollo de
sus habilidades y que el curriculo es adecuado para sus necesidades académicas y profesionales.

Estos hallazgos son coherentes con la literatura que subraya la relevancia de la formacién integral
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y la pertinencia de los planes de estudio en la satisfaccion de los estudiantes y su preparacion para

el mercado laboral (Gomez y Rodriguez, 2019; Pérez y Sanchez, 2020).

Por otro lado, el indicador P31, que evalua la adecuacion del aprendizaje independiente,
revela que el 85.8% de los estudiantes estan de acuerdo o muy de acuerdo con la idoneidad del
aprendizaje autonomo. Esta percepcion positiva sugiere que la universidad estd promoviendo la
autonomia y la autorregulacion del aprendizaje, lo cual es fundamental para el desarrollo de

habilidades de autodireccion en los estudiantes (Fernandez y Garcia, 2021).

En términos generales, los resultados de esta investigacion aportan valiosa informacion
sobre la percepcion de los estudiantes en relacion con la organizacion de la ensefanza y la carrera
en una universidad privada. Los altos niveles de acuerdo en varios indicadores indican que la
universidad esta respondiendo adecuadamente a las necesidades y expectativas de los estudiantes
en términos de flexibilidad, pertinencia curricular y promocion del aprendizaje autonomo. Estos
resultados pueden servir como base para la toma de decisiones institucionales y la implementacion

de mejoras que fortalezcan atin mas la calidad de los servicios universitarios.
4.2.1.3- Dimension 3: “Comunicacion y Clima organizacional”

Tabla 16. Comunicacion y Clima organizacional”

Indicadores Muy En Ni de De Muy de total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

t % t % t % t % t % t %

P33- El proceso
de comunicacion
es adecuado

6 22 7 2,6 39 143 111 40,7 110 40,3 273 100

P34- Los
espacios
existentes para
expresar
opiniones son
adecuados

6 22 8 2,9 35 12,8 118 43,2 106 38,8 273 100

P35-
Tratamiento de
quejas y/o
sugerencias

8 29 16 59 53 194 102 374 94 344 273 100
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respecto a los
servicios
universitarios es
adecuado

P36- Climay
convivencia
adecuado

2,6

26

9,5

119

43,6

111

40,7

273

100

P37- Trato
recibido por el
personal de la
institucion es
adecuado

N

3,3

2,2

23

8,4

110

40,3

125

45,8

273

100

P38- Las
soluciones y
alternativa de
solucion para
resolver
problemas son
adecuadas.

33

38

13,9

113

41,4

107

39,2

273

100

‘P39- Las
actividades de
mejora e
innovacion
aplicados son
adecuados

@)

2,2

3,3

34

12,5

120

104

38,1

273

100

P41- Los
procesos
administrativos
son agiles,

10

3,7

46

16,8

111

40,7

99

36,3

273

100

P42-La
administracion
es eficaz para
solucionar
problemas.

12 4,4

33

43

15,8

114

41,8

95

34,8

273

100

Nota.: Informacion Dimension “Comunicacion y Clima organizacional”, 2023.
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Griafico 4. Dimension 3: “Comunicacion y Clima organizacional”
Yy

P42- La administracion es eficaz para solucionar..

P41- Los procesos administrativos son agiles

P39- Las actividades de mejora e innovacion..

P38- Las soluciones y alternativa de solucion para..

P37- Trato recibido por el personal de la institucion..

P36- Clima y convivencia adecuado

P35- Tratamiento de quejas y/o sugerencias respecto..

P34- Los espacios existentes para expresar..

T

P33- El proceso de comunicacion es adecuado
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

B Muy de acuerdo De acuerdo B Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M En desacuerdo B Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Comunicacion y Clima organizacional”, 2023.

El objetivo de la investigacion fue describir las valoraciones acerca de la calidad de
servicios universitarios desde la perspectiva de estudiantes de una universidad privada, centrandose
en la dimension de "Comunicacion y Clima Organizacional". Para lograrlo, se utilizaron diferentes
indicadores para evaluar la percepcion de los estudiantes sobre diversos aspectos relacionados con
la comunicacion y el clima organizacional. A continuacion, se analizan y se discuten los resultados

obtenidos.

En primer lugar, se observa que, en cuanto al proceso de comunicacion, la mayoria de los
estudiantes (81%) estan de acuerdo o muy de acuerdo en que es adecuado. Esto sugiere que la
institucion estd logrando una comunicacion efectiva con sus estudiantes, lo cual es esencial para
un buen clima organizacional. En este sentido, Campbell (1976) considera que ‘“el clima
organizacional es causa y resultado de la estructura y de diferentes procesos que se generan en la
organizacion, los cuales tienen incidencia en la perfilacion del comportamiento” (p.16). Es decir,
plantea que el clima organizacional no se limita a ser un resultado de las operaciones de una
organizacion, sino que también ejerce un impacto en el comportamiento de las personas en dicho
entorno. Esto indica que el clima puede ser configurado y transformado a través de la estructura y

los procesos dentro de la organizacion.
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En cuanto a los espacios para expresar opiniones, el 82% de los estudiantes considera que
son adecuados. Esto indica que la institucion ofrece oportunidades para que los estudiantes se

expresen y participen en la toma de decisiones, lo que puede contribuir a un ambiente positivo.

El tratamiento de quejas y sugerencias es valorado positivamente por el 76% de los
estudiantes, lo que indica que la institucidon estd siendo receptiva a las preocupaciones de sus

estudiantes y busca mejorar sus servicios en funcion de sus comentarios.

El clima y la convivencia son considerados adecuados por el 84% de los estudiantes, lo

que sugiere un ambiente positivo y armonioso en la institucion.

En cuanto al trato recibido por el personal, el 86% de los estudiantes lo considera
adecuado, lo que refleja una percepcion positiva sobre la calidad de las interacciones con el

personal de la institucion.

Las soluciones y alternativas de solucion para resolver problemas son valoradas
positivamente por el 55% de los estudiantes. Si bien esta cifra es menor en comparacioén con otros

indicadores, alin muestra una percepcioén mayoritariamente positiva.

Las actividades de mejora e innovacion son consideradas adecuadas por el 57% de los
estudiantes, lo que sugiere que la institucidon estd buscando constantemente formas de mejorar y

ofrecer servicios de calidad.

Los procesos administrativos agiles son valorados positivamente por el 77% de los

estudiantes, lo que indica una eficiencia en la gestion administrativa de la institucion.

Por ultimo, la administracion eficaz para solucionar problemas es percibida como
adecuada por el 76% de los estudiantes, lo que sugiere que la institucion cuenta con mecanismos

efectivos para abordar y resolver problemas.

Los resultados de la investigacion ofrecen una vision positiva de la percepcion de los
estudiantes sobre la calidad de los servicios universitarios, especialmente en areas como la
comunicacion, el trato recibido por el personal y el clima organizacional. Estos hallazgos respaldan
la importancia de mantener una comunicacion efectiva y un ambiente positivo en las instituciones

educativas, lo cual es fundamental para el bienestar y la satisfaccion de los estudiantes. Ademas, la
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alta valoracion de los procesos administrativos agiles y la administracion eficaz para solucionar

problemas refleja una eficiencia en la gestion institucional.

Sin embargo, también es evidente una debilidad en la percepcion de los estudiantes en
cuanto a las soluciones y alternativas de solucion para resolver problemas, ya que solo el 55% de
los estudiantes las considera adecuadas. Esta cifra, aunque aiin muestra una percepcion positiva en

su mayoria, sugiere que existe margen de mejora en este aspecto.

Para abordar esta debilidad, la institucion podria enfocar sus esfuerzos en fortalecer las
estrategias y procedimientos para resolver problemas de manera mas efectiva, involucrando

activamente a los estudiantes en la identificacion de soluciones.

En resumen, si bien los resultados son en su mayoria positivos, la baja valoracion en el
aspecto de soluciones para resolver problemas indica una oportunidad de mejora que la institucion

podria considerar para continuar brindando servicios de calidad a sus estudiantes.

Comparando este estudio con la investigacion realizada por Uquillas et al. (2022)
concluye que existe una brecha en todas las dimensiones de la calidad del servicio en la educacion
superior. Las expectativas de los estudiantes superan sus percepciones, lo que sugiere que hay
margen para mejorar la calidad de los servicios educativos. Se destacan areas de mejora, como la
capacidad de respuesta de la facultad, la empatia entre el personal educativo y los estudiantes, la
preparacion de los estudiantes para el futuro trabajo. Sin embargo, en esta investigacion
encontramos que, desde la perspectiva de los estudiantes, la comunicaciéon y el clima
organizacional son generalmente positivos. La mayoria de los estudiantes perciben que la
comunicacion es adecuada y que tienen espacios para expresar sus opiniones. Ademads, valoran
positivamente el tratamiento de quejas y sugerencias, el clima y la convivencia, el trato recibido
por el personal, la eficiencia en los procesos administrativos y la capacidad de la institucioén para

abordar problemas.

Ambos estudios coinciden en la importancia de considerar las percepciones y expectativas
de los estudiantes para mejorar la calidad de los servicios educativos. Ademads, sugieren que
factores como la rendicidon de cuentas, la calidad del desempefio del personal educativo, el uso de
comentarios y sugerencias de los estudiantes, entre otros, pueden desempefiar un papel crucial en

la satisfaccion del estudiante y la mejora continua de la calidad de la educacion superior.
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Por ultimo, los resultados de esta investigacion indican que, desde la perspectiva de los

estudiantes, la comunicacién y el clima organizacional en la universidad privada objeto de estudio

son generalmente positivos. Estos hallazgos son coherentes con investigaciones previas que

destacan la importancia de una comunicacion efectiva y un clima organizacional favorable para el

bienestar y la satisfaccion de los estudiantes. Sin embargo, es importante seguir trabajando en areas

donde la percepcidén no es tan positiva, como las soluciones para resolver problemas y las

actividades de mejora e innovacion. Estos resultados pueden ser utiles para la institucion para

enfocar sus esfuerzos en areas especificas de mejora y continuar brindando servicios de calidad a

sus estudiantes.

4.2.1.4- Dimension 4: “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”

Tabla 17. “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”

Indicadores Muy En Ni de De Muy de total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

t % t % t % t % t % t %
P5-
Preocupacion 5,1 15 5,5 25 9,2 107 39,2 112 41 273 100
por la condicion
académica de
los estudiantes
P6- Motiva el 33 11 4 24 88 109 399 120 44 273 100
aprendizaje de
los contenidos
de las materias
P7- Fomenta la 26 15 55 21 77 116 425 114 41,8 273 100
participacion de
los estudiantes
en las clases
P8-
Disponibilidad 5 1,8 13 4.8 42 154 106 388 107 39,2 273 100
para orientar al
estudiante
cuando sea
necesario
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P9-
Comunicacion
fluida entre
profesores y
estudiantes.

\O
UL»J
W
p—
[\S]
>
~
W
O

143 117 429 96 352 273 100

P26- El trato
recibido
adecuado

6 2,2 8 29 30 11 96 352 133 48,7 273 100

Nota.: Informacién Dimension “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”, 2023.

Grifico 5. Dimension 4: “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”

P26- El trato recibido adecuado

P9-Comunicacién fluida entre profesores y
estudiantes

P8-Disponibilidad para orientar al estudiante cuando
sea necesario

P7- Fomenta la participacion de los estudiantes en las
clases

P6- Motiva el aprendizaje de los contenidos de las
materias

P5- Preocupacion por la condicion académica de los
estudiantes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B Muy de acuerdo # De acuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo ® Muy en desacuerdo

Nota.: Informacién Dimension “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”, 2023.

La presente investigacion se enfoca en evaluar las percepciones de los estudiantes de una
universidad privada con respecto a la "Actitudes y comportamiento del cuerpo docente" en el
contexto de la calidad de los servicios universitarios. Los datos se obtuvieron a través de
indicadores que miden diferentes aspectos de la relacion entre los estudiantes y los docentes. A
continuacion, se analizaron los resultados en funcidén de antecedentes de investigacion y teorias

relevantes.

En primer lugar, en lo que respecta a la "Preocupacion por la condicion académica de los

estudiantes," se encontrd que un alto porcentaje de estudiantes (39.2% de acuerdo y 41% muy de
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acuerdo) percibe que los docentes muestran preocupacion por su condicion académica. Esto
coincide con la teoria que sugiere que el apoyo y la atencion individualizada de los docentes pueden

influir positivamente en el rendimiento académico de los estudiantes (Smith et al., 2019).

En segundo lugar, en cuanto a la "Motivacion para el aprendizaje de los contenidos de las
materias," la mayoria de los estudiantes (39.9% de acuerdo y 44% muy de acuerdo) considera que
los docentes motivan el aprendizaje. Esto respalda la idea de que la motivacion intrinseca,
impulsada por el profesor, puede mejorar la calidad de la educacion y el compromiso de los

estudiantes (Ryan y Deci, 2000).

En tercer lugar, en relacion con el "Fomento de la participacion de los estudiantes en las
clases," se observa que una gran proporcion de estudiantes (42.5% de acuerdo y 41.8% muy de
acuerdo) percibe que los docentes fomentan la participacion. Esto esta alineado con la teoria de la
pedagogia activa, que enfatiza la importancia de la participacion estudiantil en el proceso de

aprendizaje (Bonwell y Eison, 1991).

En cuarto lugar, en cuanto a la "Disponibilidad para orientar al estudiante cuando sea
necesario," se destaca que un considerable nimero de estudiantes (38.8% de acuerdo y 39.2% muy
de acuerdo) cree que los docentes estdn disponibles para orientarlos. Esto concuerda con la
investigacion previa que resalta la relevancia del apoyo docente en la mejora del desempeiio

académico de los estudiantes (Martin et al., 2017).

En quinto lugar, con respecto a la "Comunicacion fluida entre profesores y estudiantes,"
se encontré que una mayoria significativa de estudiantes (42.9% de acuerdo y 35.2% muy de
acuerdo) percibe que existe una comunicacion fluida. Esto esta en linea con la teoria de la
comunicacion efectiva en el aula, que enfatiza la importancia de un intercambio claro y abierto

entre profesores y estudiantes (Cuadrado y Fernandez, 2011).

Finalmente, en relacion con el "Trato recibido adecuado," se destaca que una parte
considerable de estudiantes (35.2% muy de acuerdo y 48.7% de acuerdo) considera que recibe un
trato adecuado. Esto respalda la idea de que un ambiente respetuoso y favorable en el entorno

educativo puede mejorar la experiencia de los estudiantes y su satisfaccion (Astin, 1993).
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Comparando el estudio realizado con la investigacion Bejarano et al. (2021) se observo
que los colaboradores en una institucion educativa mostraron una disposicion positiva para atender
a los estudiantes, brindar apoyo y ayudar con sus necesidades. Esto se reflejo en una evaluacion
promedio de 3.62, que indicaba una percepcion aceptable por parte de los estudiantes. Ademas, se
destaco que los colaboradores administrativos tenian un sélido conocimiento en la gestion de
tramites, lo que beneficiaba la atencion y la asistencia a los estudiantes. En la investigacion actual,
se evaluaron las percepciones de los estudiantes sobre las actitudes y comportamientos del cuerpo
docente en una universidad privada. Se encontraron resultados positivos en varias dimensiones,
por lo que ambas investigaciones destacan la importancia de la disposicion y el compromiso de los

colaboradores y los docentes en la satisfaccion y el éxito de los estudiantes en el &ambito educativo.

En sintesis, los resultados de esta investigacion indican que los estudiantes de la
universidad privada evaluan positivamente las actitudes y el comportamiento del cuerpo docente
en una serie de dimensiones clave. Estos hallazgos son coherentes con teorias previas y sugieren
que la calidad de la relacion entre profesores y estudiantes puede influir significativamente en la
percepcion de la calidad de los servicios universitarios y el rendimiento académico de los

estudiantes.
4.2.1.5- Dimension 5: Instalaciones y equipamientos

Tabla 18. Instalaciones y equipamientos”

Indicadores Muy En Ni de De Muy de total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

t % t % t % t % t % t %

P1- Las
condiciones de
las aulas son
adecuadas.

10 37 19 7 34 12,5 117 429 93 34,1 273 100

P2- Hay
suficientes
materiales en la
biblioteca fisica
y virtual.

19 7 23 84 67 245 98 359 66 242 273 100
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P3- El
equipamiento
(laboratorios,
salas de
informatica) es
adecuado

12 44 19 7 66 242 101 37 75 25,5 273 100

P4- Las
instalaciones
fisicas son
adecuadas para
el desarrollo del
aprendizaje.

11 4 14 51 41 42,5 116 42,5 91 33,3 273 100

P40- Las
instalaciones y
su
mantenimiento
son adecuadas.

8 2,9 24 88 35 12,8 106 38,8 100 36,6 273 100

Nota.: Informacion Dimension “Instalaciones y equipamientos”, 2023.

Grafico 6. Dimension 5: “Instalaciones y equipamientos”

P40- Las instalaciones y su mantenimiento son adecuadas

P4- Las instalaciones fisicas son adecuadas para el
desarrollo del aprendizaje

P3- El equipamiento (laboratorios, salas de informatica) es
adecuado

P2- Hay suficientes materiales en la biblioteca fisica y
virtual

P1- Las condiciones de las aulas son adecuadas.

'I|l"l"|1‘

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

B Muy de acuerdo © De acuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ En desacuerdo ™ Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Instalaciones y equipamientos”, 2023

En primer lugar, se observa que un porcentaje significativo de estudiantes (42.9%) estuvo
"De acuerdo" y otro 34.1% estuvo "Muy de acuerdo" con que las condiciones de las aulas son

adecuadas. Estos hallazgos reflejan una percepcion positiva de las instalaciones fisicas por parte
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de los estudiantes. Investigaciones previas sugieren que un entorno de aprendizaje adecuado puede

influir positivamente en el compromiso y el rendimiento de los estudiantes (Astin, 1993).

En cuanto a la disponibilidad de materiales en la biblioteca fisica y virtual, los resultados
muestran que un 35.9% de los estudiantes estuvo "De acuerdo" y un 24.2% estuvo "Muy de
acuerdo". Esto resalta la importancia de los recursos de la biblioteca para el proceso de aprendizaje

(Bonwell y Eison, 1991).

En relacion con el equipamiento, un 37% de los estudiantes estuvo "De acuerdo" y un
25.5% estuvo "Muy de acuerdo" en que es adecuado. Este resultado respalda la idea de que contar
con laboratorios y salas de informatica bien equipadas puede mejorar la calidad de la educacion

(Garcia et al., 2017).

Por otro lado, la percepcion de que las instalaciones fisicas son adecuadas para el
desarrollo del aprendizaje obtuvo un 42.5% de acuerdo y un 33.3% de "Muy de acuerdo". Esto
sugiere que un entorno de aprendizaje comodo y funcional es fundamental para el éxito académico

(Ryan y Deci, 2000).

En cuanto al mantenimiento de las instalaciones, un 38.8% estuvo "De acuerdo" y un
36.6% estuvo "Muy de acuerdo". Esto indica la importancia de mantener las instalaciones en buen

estado para garantizar una experiencia educativa de calidad.

En resumen, los resultados sugieren que la mayoria de los estudiantes evaluados tienen
una percepcion positiva de las instalaciones y equipamientos de la universidad, lo que puede
contribuir a una experiencia educativa mas efectiva y satisfactoria. Estos hallazgos son consistentes

con la literatura previa sobre la importancia del entorno fisico en el proceso educativo.

Por otro lado, si bien los resultados indican que la mayoria de los estudiantes tiene una
percepcion positiva de las instalaciones y equipamientos de la universidad, también es importante
destacar las debilidades identificadas en los porcentajes significativos de desacuerdo o neutralidad
en algunos indicadores. Estas debilidades pueden proporcionar areas de mejora para la institucion

educativa.

Por ejemplo, en cuanto a la disponibilidad de materiales en la biblioteca fisica y virtual,

un 40.4% se ubico en las categorias de "Ni de acuerdo ni en desacuerdo" o "En desacuerdo". Esto
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sugiere que existe un grupo considerable de estudiantes que no percibe suficientes recursos

bibliograficos, lo que podria impactar negativamente en su proceso de investigacion y aprendizaje.

Del mismo modo, en lo que respecta al equipamiento, un 37.3% se ubico en las categorias
de desacuerdo o neutralidad. Esto indica que una proporcidon considerable de estudiantes no
considera adecuado el equipamiento de laboratorios y salas de informatica, lo que podria limitar su

participacion en actividades practicas y experimentales.

Por lo tanto, es esencial que la universidad tome en cuenta estas areas de debilidad
identificadas y busque estrategias para mejorar la disponibilidad de recursos bibliograficos y la
calidad del equipamiento. Abordar estas preocupaciones podria contribuir a una experiencia

universitaria mas completa y satisfactoria para todos los estudiantes.

En un estudio realizado por Bejarano et al. (2021) se destaco que la percepcion de los
estudiantes de educacion superior varia segun la sede o filial a la que pertenecen, con una mayor
satisfaccion en sedes mas modernas en términos de infraestructura, recursos tecnologicos y
competencia del personal. Esta diferencia se evidencia en la calidad del servicio, que se refleja en
la apariencia fisica de las instalaciones y el equipamiento disponible. Sin embargo, en esta
investigacion, se abordaron diferentes dimensiones de las instalaciones y equipamientos
universitarios desde la perspectiva de los estudiantes. A pesar de las percepciones positivas, la
investigacion también identifico debilidades en algunos indicadores, como la disponibilidad de

materiales en la biblioteca y la calidad del equipamiento.

Ambos estudios coinciden en la importancia del entorno fisico y los equipamientos en la
experiencia educativa de los estudiantes, ademas, resaltan la necesidad de abordar las debilidades
identificadas para garantizar una calidad de servicio constante y mejorar la satisfaccion de los

estudiantes.

Estos resultados son coherentes con investigaciones previas que destacan la importancia
del entorno fisico en la experiencia educativa. Ademas, el contraste entre sedes modernas y antiguas

subraya la influencia de la infraestructura en la percepcion de calidad de servicio.

Por tltimo, mientras que los estudiantes en general tienen una percepcion positiva de las

instalaciones y equipamientos universitarios, las areas de debilidad identificadas deben abordarse
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para garantizar una experiencia educativa completa y satisfactoria. Esta reflexion se alinea en la

importancia de un entorno fisico 6ptimo en la educacion superior.
4.2.1.6- Dimension 6: “Evaluacion”

Tabla 19. “Evaluacion”

Indicadores Muy En Ni de De Muy de total

desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo

en
desacuerdo

t % t % t % t % t % t %
P10- La 11 4 9 33 28 103 124 454 101 37 273 100
evaluacion
implementada
son las
adecuadas.
PI8- Se evalua 21 11 4 26 9,5 128 469 102 374 273 100
adecuadamente
los
conocimientos
de los alumnos
P32-La 3 1,1 5 1,8 31 11,4 123 45,1 111 40,7 273 100

evaluacion del
aprendizaje es la
adecuada.

Nota.: Informacion Dimension “Evaluacion”, 2023.
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Grafico 7. Dimension 6: “Evaluacion”
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Nota.: Informacion Dimension “Evaluacion”, 2023.
b

El anélisis de la dimension de "Evaluacion" en la perspectiva de estudiantes de una
universidad privada arroja una serie de percepciones y valoraciones en relacion con la calidad de

los servicios universitarios.

En primer lugar, se observa que la mayoria de los estudiantes tiene una percepcion positiva
de la evaluacion implementada en la universidad. Un 45.4% estuvo "De acuerdo" y un 37% estuvo
"Muy de acuerdo" en que la evaluacion implementada es adecuada. Estos resultados indican que
la mayoria de los estudiantes considera que la universidad realiza una evaluacion apropiada, lo que

puede contribuir a su desarrollo académico (Black y Wiliam, 1998).

Sin embargo, al evaluar especificamente si es adecuada la evaluacion de los conocimientos
de los alumnos, se observa una percepcion mixta. Aunque un 46.9% estuvo "De acuerdo”, un 37.4%
estuvo "Muy de acuerdo", pero existe una proporcion considerable de estudiantes de 15. 6% que
considera que la evaluacion de los conocimientos no es adecuada. Esto es una debilidad
identificada en los resultados y puede tener implicaciones en la calidad de la educacion
proporcionada por la universidad. Investigaciones previas han destacado la importancia de una

evaluacion justa y precisa para medir el aprendizaje de los estudiantes (Suskie, 2018).
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En cuanto a la evaluacion del aprendizaje en general, los resultados son mayoritariamente
positivos. Un 45.1% estuvo "De acuerdo” y un 40.7% estuvo "Muy de acuerdo". Esto sugiere que
la mayoria de los estudiantes considera que la evaluacion del aprendizaje es adecuada. La calidad
de la evaluacion es esencial para el desarrollo de habilidades criticas y el aprendizaje efectivo

(Boud y Falchikov, 2007).

En resumen, mientras que la mayoria de los estudiantes tiene una percepcion positiva de
la evaluacion implementada en la universidad, se identifica una debilidad en la evaluacion de los
conocimientos de los alumnos, donde una proporcion significativa de estudiantes considera que no
es adecuada. Esto destaca la necesidad de revisar y mejorar los procesos de evaluacion para
garantizar una medicion justa y precisa del aprendizaje de los estudiantes y, en ultima instancia,
mejorar la calidad de los servicios universitarios. Estos hallazgos son consistentes con la literatura
previa sobre la importancia de la evaluacion en la educacion superior., en este sentido, segiin lo
indicado por Diaz Barriga y Hernandez Rojas (2000), la evaluacion del proceso de aprendizaje y
enseflanza se considera una tarea esencial. Esto se debe a que proporciona al profesor un
mecanismo de autorregulacion que le permite identificar y comprender las razones detras de los
problemas y obstaculos que surgen durante dicho proceso. En este contexto, las practicas de
evaluacidn tienen un impacto directo en las estrategias de estudio especificas utilizadas por los

estudiantes y en la manera en que abordan la evaluacion en si misma.
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4.3- Caracteristicas de los docentes de la Universidad, poblacion en estudio

Distribucion, género, edad, formacién académica, carrera donde ensefa y estado civil de

la poblacion estudiada (docentes).

Esta informacion es util para comprender la composicion educativa de la poblacion

docente, lo cual cobra relevancia para la investigacion.
4.3.1-Distribucion, de género de los docentes de la Universidad

Tabla 20. Género de los docentes de grado de una Universidad, 2023

Género f %

Masculino 22 44
Femenino 28 56
Total 50 100

Nota.: Informacion de género, obtenida a partir de la encuesta realizada a los docentes de grado

de una universidad, 2023.

Los datos proporcionados se refieren a la distribucion de género de los docentes que
participan en una investigacion que mide la calidad de los servicios universitarios en una
universidad privada desde la perspectiva de los docentes. Los datos se presentan en forma de tabla,
y se dividen en dos categorias: "Masculino" y "Femenino". Aqui estd una interpretacion y analisis
de los datos: Docentes Masculinos: 22 (representan el 44% del total de docentes) y Docentes

Femeninos: 28 (representan el 56% del total de docentes)

Este andlisis muestra que en esta poblacion de docentes que participan en la investigacion
sobre la calidad de los servicios universitarios, hay una mayor proporcion de docentes femeninos
(56%) en comparacion con docentes masculinos (44%). Esto podria ser relevante para el estudio,
ya que las percepciones y evaluaciones de la calidad de los servicios universitarios podrian variar

segun el género de los docentes.

Es importante sefialar que, ademas del género, otros factores demograficos y profesionales

de los docentes, asi como sus experiencias y opiniones, también pueden influir en sus percepciones
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sobre la calidad de los servicios universitarios. Por lo tanto, este andlisis del género es solo un
aspecto de la investigacion y se considera en conjunto con otros datos y variables relevantes para

obtener una imagen completa de la evaluacion de la calidad en la universidad privada en cuestion.
4.3.2- Distribucion, edad de los docentes de grado de una Universidad

Tabla 21. Edad de los docentes de grado de una universidad, 2023

Intervalo  precuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

<=128 3 6,0 6,0

29-35 15 30,0 36,0
36-42 18 36,0 72,0
43 - 49 4 8,0 80,0
50-56 6 12,0 92,0
57+ 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Nota.: Informacion de la edad, obtenida a partir de la encuesta realizada a los estudiantes de

grado de una Universidad, 2023

Los datos proporcionados se refieren a la distribucion de edad de los docentes que
participan en una investigacion que mide la calidad de los servicios universitarios en una
universidad privada desde la perspectiva de los docentes. Los datos se presentan en forma de

intervalos de edad, y se incluyen las frecuencias, porcentajes y porcentajes acumulados.

Este analisis de la edad de los docentes revela la distribucion de edad en la poblacion
estudiada. La mayoria de los docentes se encuentran en el rango de edad de 29 a 42 afios, que
representa el 72% del total. Estos datos son relevantes para el estudio, ya que las percepciones y
evaluaciones de la calidad de los servicios universitarios podrian variar segun la experiencia y la

perspectiva generacional de los docentes.

El porcentaje acumulado también muestra como se distribuye la poblacion de docentes en
diferentes grupos de edad, lo que ayuda a identificar tendencias o patrones en relacion con la edad

y las percepciones sobre la calidad de los servicios universitarios.
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4.3.3- Distribucion, de estado civil de los docentes de la Universidad privada

Tabla 22. Estado Civil de los docentes de la Universidad, 2023

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Soltero 28 56,0 56,0
Casado 16 32,0 88,0
Divorciado 2 4,0 92,0
Unidn libre 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Nota.: Informacion de estado civil, obtenida a partir de la encuesta realizada a los docentes de

grado de una Universidad, 2023.

Los datos proporcionados describen la distribucion del estado civil de los docentes
participantes en una investigacion que evalua la calidad de los servicios universitarios en una
universidad privada desde la perspectiva de los docentes. En esta poblacion de 50 docentes, se
observa que una mayoria significativa, el 56%, estd compuesta por individuos solteros. Ademas,
un 32% de los docentes son casados, mientras que solo un pequefio porcentaje representa a docentes

divorciados (4%) y a aquellos en una relacion de union libre (8%).

El analisis de estos datos revela que el estado civil de los docentes puede ser un factor
relevante por considerar en la investigacion, ya que podria influir en sus percepciones y
experiencias relacionadas con la calidad de los servicios universitarios. Ademads, el porcentaje
acumulado muestra que la mayoria de los docentes en el estudio estan en una situacion de solteria
o casados, lo que puede ser relevante para comprender como diferentes grupos de docentes
perciben y evaluan la calidad de los servicios universitarios en la institucion. Esta diversidad en el
estado civil refleja la heterogeneidad de la muestra y podrian las percepciones variar en funcion

del estado civil de los docentes.
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4.3.4- Poblacion estudiada, segin la carrera que ensefia en la Universidad, 2023

Tabla 23. Poblacion estudiada, segun carrera que ensefia los docentes, 2023

Carreras frecuencia %
Lic. en Educacion Escolar 15 30
Basica
Derecho 11 22
Lic. en Ciencias de la 10 20
Educacion
Psicologia 14 28
Total 50 100

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los docentes de grado de una

Universidad, 2023.

Los datos presentados muestran la distribucion de las carreras que ensefian los docentes
que participan en una investigacion sobre la calidad de los servicios universitarios en una
universidad privada. En una muestra de 50 docentes, se observa una diversidad de carreras
representadas. La carrera mas comun entre los docentes es la "Licenciatura en Educacion Escolar
Basica", que constituye el 30% del total de la muestra. Le siguen en representacion "Psicologia"

con un 28%, "Derecho" con un 22% y "Licenciatura en Ciencias de la Educacion" con un 20%.

Este andlisis revela la variabilidad en las disciplinas académicas de los docentes que
participan en la investigacion. La diversidad de carreras es un factor importante a tener en cuenta,
ya que la formacion académica y profesional de los docentes puede influir en sus perspectivas y
evaluaciones de la calidad de los servicios universitarios. Por lo tanto, esta diversidad de carreras
en la muestra puede proporcionar una visidon mas completa y enriquecedora de las percepciones

sobre la calidad en la universidad desde la perspectiva de los docentes.
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4.3.5- Poblacion estudiada, formacion académica de los docentes de la Universidad,
2023

Tabla 24. Poblacion estudiada, segiin formacion académica de los docentes, 2023

Formacion frecuencia %
Grado 11 22
Especializacion 9 18
Maestria 23 46
Doctorado 7 14
Total 50 100

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los docentes de grado una

Universidad, 2023.

Los datos proporcionados muestran la distribucion de la formaciéon académica de los
docentes que participan en una investigacion sobre la calidad de los servicios universitarios en una
universidad privada. En una muestra de 50 docentes, se observa una variacion significativa en los
niveles de formacion. La categoria mas comin de formacion académica es la "Maestria", que
representa el 46% del total de docentes. Le siguen en representacion el "Grado" con un 22%, la

"Especializacion" con un 18% y el "Doctorado" con un 14%.

Este andlisis destaca la diversidad de niveles de formacion en la poblacion de docentes en
la universidad privada en estudio. La formacion académica puede ser un factor influyente en las
percepciones y evaluaciones de la calidad de los servicios universitarios, ya que los docentes con
diferentes niveles de formacion pueden tener enfoques y criterios diversos. Por lo tanto, esta
variabilidad en la formacién académica de los docentes es relevante para comprender las
perspectivas y opiniones sobre la calidad de los servicios universitarios desde la perspectiva de los

docentes.
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4.3.6- Poblacion estudiada, segin afos de servicio en la docencia, 2023

Tabla 25. Poblacion estudiada, segun afios de servicio en la docencia, 2023

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado

Intervalo

<=1 2 4,0 4,0
2-6 20 40,0 44,0
7-11 8 16,0 60,0
12-15 14 28,0 88,0
16 - 20 2 4,0 92,0
21+ 4 8,0 100,0
Total 50 100,0

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los docentes de grado una

Universidad, 2023.

Los datos presentados muestran la distribucion de los afios de servicio en la docencia de
los docentes que participan en una investigacion sobre la calidad de los servicios universitarios en
una universidad privada. Estos datos se dividen en intervalos de afios de servicio y se incluyen las
frecuencias y porcentajes correspondientes. Se observa que la mayoria de los docentes se
concentran en el intervalo de "2 - 6 afios" de servicio, que representa el 40% del total. Luego, un
grupo significativo se encuentra en el intervalo de "12 - 15 afios" con un 28%. Estos datos sugieren
que la poblacién de docentes en estudio tiene una distribucion variada en términos de experiencia
en la docencia, lo que puede influir en sus percepciones sobre la calidad de los servicios

universitarios.

Ademas, el porcentaje acumulado muestra que el 88% de los docentes tienen entre 2 y 15
afios de servicio, lo que indica que la mayoria de la poblacion de docentes tiene experiencia
moderada en la docencia. Esto puede ser relevante para la investigacion, ya que la experiencia y la
antigiiedad en la ensefianza podrian tener un impacto en como los docentes evaltian y perciben la
calidad de los servicios universitarios. Los docentes con mas afios de servicio, aunque son menos

en numero, también aportan perspectivas valiosas en este estudio.
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4.4- Analisis de los Resultados Cuantitativos

4.4.1- Variable: Valoracion acerca de la calidad de servicios universitarios

(Percepcion de los docentes)

4.4.1.1- Dimension 1: “Competencia del cuerpo docente”

Tabla 26. “Competencia del cuerpo docente”

Indicadores Muy En
desacuerdo desacuerdo

Ni de

acuerdo ni acuerdo

en
desacuerdo

De

Muy de
acuerdo

total

t % t %

t % t

%

%

%

P11- El material
entregado que
entrego en mi
clase es 1til para
los estudiantes

52

24

48

50

100

P12- Poseo un
nivel suficiente
de conocimientos
tedricos.

38

31

62

50

100

P13- Poseo un
nivel suficiente
de conocimientos
practicos

38

31

62

50

100

P14- Estoy
actualizado con
los contenidos
que imparto en
clase

38

31

62

50

100

P15- Soy capaz
de transmitir
adecuadamente
los
conocimientos

30

35

70

50

100

P16- Explico los
contenidos con
claridad
suficiente

46

27

54

50

100
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"P17- Oriento en
mi clase el
trabajo autonomo

0 0 0 0 0 0 19 38 31 62 50 100

P27- Demuestro
eficacia para
desarrollar las
acciones
pedagogicas

0 0 0 0 0 0 27 54 23 46 50 100

Nota.: Informacion Dimension “Competencia del cuerpo docente”, 2023.
Grifico 8. Dimension 1: “Competencia del cuerpo docente”

Nota.: Informacion Dimension “Competencia del cuerpo docente”, 2023.

P27- Demuestro eficacia para desarrollar las acciones
pedagogicas

P17- Oriento en mi clase el trabajo autonomo

P16- Explico los contenidos con claridad suficiente

P15- Soy capaz de transmitir adecuadamente los
conocimientos
P14- Estoy actualizado con los contenidos que
imparto en clase
P13- Poseo un nivel suficiente de conocimientos
practicos
P12- Poseo un nivel suficiente de conocimientos
tedricos.
P11- El material entregado que entrego en mi clase es
util para los estudiantes
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B Muy de acuerdo  De acuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo ® Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Competencia del cuerpo docente”, 2023.

La calidad de los servicios universitarios es una preocupacion constante en el ambito
educativo, en especial desde la perspectiva del cuerpo docente. Dentro de este contexto, uno de los
aspectos cruciales a considerar es la competencia del profesorado, que abarca desde su preparacion
tedrica y practica hasta la capacidad de transmitir adecuadamente los conocimientos (Ldopez

Noguero, 2007).

El material utilizado en las clases es fundamental para garantizar un aprendizaje optimo.

En el indicador P11, el 100% de los docentes consideraron que el material que entregan en clase es
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util para los estudiantes. De este porcentaje, el 52% estuvo de acuerdo y el 48% muy de acuerdo.
No hubo docentes que se posicionaran en el extremo del desacuerdo. Estos datos respaldan la idea

de que un material de calidad potencia la comprension del contenido (Meyer y Land, 2005).

En cuanto a la preparacion teorica, P12 muestra que el 100% de los docentes consideran
tener un nivel suficiente de conocimientos tedricos, con un 38% de acuerdo y un 62% muy de
acuerdo. Similares resultados se obtuvieron para la preparacion practica (P13) y la actualizacion
de contenidos (P14). Estos hallazgos son consistentes con estudios previos que sostienen que una
formacion tedrica y practica adecuada es esencial para un desempeno docente efectivo (Shulman,

1987).

Respecto a la habilidad de transmitir conocimientos, el 70% de los docentes afirmaron ser
capaces de hacerlo adecuadamente, con un 30% de acuerdo y un 70% muy de acuerdo (P15). En
la misma linea, el 100% consider6 que explican los contenidos con claridad suficiente (P16), y que
orientan en su clase el trabajo autonomo (P17). La transmision efectiva de conocimientos es un
pilar fundamental en la educacion, ya que permite a los estudiantes asimilar y aplicar lo aprendido

(Darling Hammond, 2000).

Finalmente, en cuanto a la eficacia para desarrollar acciones pedagogicas (P27), el 100%
de los docentes considerd ser eficientes, con un 54% de acuerdo y un 46% muy de acuerdo. Esta
dimension es crucial, ya que una metodologia pedagogica adecuada potencia la comprension y el

aprendizaje del estudiantado (Biggs y Tang, 2011).

Estos hallazgos son alentadores, pero no obstante se contrastaron con las percepciones de
los estudiantes para obtener una imagen mas completa (mas abajo se evidencia en el cuadro de
triangulacion). Ademas, las universidades deben continuar invirtiendo en la formacion y

actualizacion del profesorado para garantizar una educacion de calidad.

Por ultimo, los resultados del estudio sobre la competencia del cuerpo docente de la
universidad privada reflejan una alta autopercepcion positiva en areas clave como la preparacion
tedrica y practica, la actualizacion de contenidos y la capacidad de transmision de conocimientos.
A pesar de la valoracion positiva de los docentes sobre su capacidad pedagogica y la utilidad del
material proporcionado en clases, es fundamental considerar que la autoevaluacion puede ser

subjetiva y no siempre refleja la eficacia real en el aula (Shulman, 1987).
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4.4.1.2- Dimension 2: “Organizacion de la ensefianza o de la carrera”

Tabla 27. “Organizacion de la ensefianza o de la carrera”

Indicadores

Muy

desacuerdo desacuerdo

En

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

total

t %

%

t %

%

%

%

P19-
Combinacion
adecuada entre
asignaturas
obligatorias y
optativas

8 16

18

36

24

48

50

100

P20- Oferta
amplia de
asignaturas
optativas.

12 24

18

36

20

40

50

100

P21-
Combinacién
adecuada de
contenidos
teoricos y
practicos

27

54

23

46

50

100

P22- La carrera
estimula el
desarrollo de
capacidades

27

54

23

46

50

100

P23- Horario

adecuado a las
necesidades de
los estudiantes

23

46

27

54

50

100

P24- El nimero
de estudiantes es

adecuado para el
PEA

19

38

23

46

50

100

"P25- Los
contenidos
ensefiados estan

de acuerdo con el

perfil profesional

11

22

39

78

50

100
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P28- Cumplen
las expectativas
de los
estudiantes que
se tenia al inicio
de la carrera.

0 0 0 0 0 0 19 38 32 62 50 100

P29- El curriculo

0 0 0 0 0 0 19 38 32 62 50 100
es adecuado

P30- La
metodologia es
adecuada

0 0 0 0 0 0 23 46 27 54 50 100

P31- El
aprendizaje
independiente es
adecuado.

0 0 0 0 0 0 23 46 27 54 50 100

Nota.: Informacién Dimension “Organizacion de la ensenanza o de la carrera”, 2023.

Gréfico 9. Dimension 2: “Organizacion de la ensefianza o de la carrera”
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P22- La carrera estimula el desarrollo de capacidades

P21- Combinacion adecuada de contenidos tedricos y...

P20- Oferta amplia de asignaturas optativas. —=——————

P19-Combinacion adecuada entre asignaturas. . S

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

® Muy de acuerdo  De acuerdo ®Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ En desacuerdo ® Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Organizacion de la ensefianza o de la carrera”, 2023.
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El analisis de los indicadores de "Organizacion de la ensefianza o de la carrera" arroja una
percepcion generalmente positiva por parte del cuerpo docente de la universidad privada en estudio.
La organizacion y estructura curricular juegan un papel fundamental en el logro de los objetivos
educativos, y los resultados presentados proporcionan una valiosa informacion al respecto

(Fernandez, 2012).

En cuanto al balance entre asignaturas obligatorias y optativas (P19), el 84% de los
docentes se mostré de acuerdo o muy de acuerdo con que existe una combinacion adecuada, siendo
fundamental este equilibrio para garantizar una formacion integral y permitir cierta flexibilidad en
la eleccion de los estudiantes (Garcia-Pefialvo, 2015). Similarmente, la oferta de asignaturas

optativas (P20) fue considerada amplia por el 76% de los encuestados.

La combinacién de contenidos tedricos y practicos (P21) es esencial para la formacion de
profesionales capaces de enfrentar desafios reales. En este item, un rotundo 100% de los docentes
valord positivamente la combinacion actual, concordando con la idea de que la teoria sin practica

es estéril, pero la préctica sin teoria puede ser ciega (Zabalza, 2007).

El 100% de los docentes considera que la carrera fomenta el desarrollo de capacidades
(P22), y que tiene horarios adecuados a las necesidades de los estudiantes (P23). Estos indicadores
reflejan la importancia de una formacion que no solo se centre en contenidos, sino también en
habilidades, y que tenga en cuenta las circunstancias de vida de los estudiantes (Pérez-Garcia,

2011).

El tamafo de las clases es un tema ampliamente debatido en la literatura educativa. En el
indicador P24, si bien un 84% de los docentes considera que el nimero de estudiantes es adecuado
para el Plan de Estudios y Accion (PEA), un 16% tiene reservas al respecto, sefialando la necesidad
de revisar la proporcion docente-estudiante para potenciar la interaccion y el aprendizaje

(Hernandez, 2009).

El 100% de los docentes afirma que los contenidos ensefiados estan alineados con el perfil
profesional (P25) y que el curriculo y la metodologia son adecuados (P29 y P30), lo que respalda
la relevancia de tener un disefio curricular coherente y actualizado (Torres, 2014). También se
refleja que el aprendizaje independiente (P31) es adecuado, lo que indica un apoyo hacia

metodologias que fomenten la autonomia estudiantil (Ramirez, 2013).
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Finalmente, en cuanto a las expectativas de los estudiantes (P28), el 100% de los docentes
percibe que la carrera cumple con lo esperado al inicio. Esto sugiere una adecuada alineacion entre
lo prometido y lo entregado en la formacion, siendo crucial para la satisfaccion y retencion

estudiantil (Sanchez, 2016).

La investigacion de Flores Cruz (2017) resalta la significativa influencia de la percepcion
de seguridad y los atributos fisicos de las instalaciones universitarias en la calidad del servicio
educativo. Esta perspectiva apunta a que una comprension mas profunda de estos factores podria
generar estrategias para mejorarlos, lo cual a su vez tendria un impacto positivo en la satisfaccion

general de los estudiantes con su experiencia universitaria.

Por otro lado, la evaluacion del indicador P24 revela una discusion en curso respecto al
tamafio optimo de las clases y su adaptacion al Plan de Estudios y Accion (PEA). Aunque la
mayoria de los docentes se sienten conformes con la cantidad de estudiantes por clase, un
porcentaje significativo aboga por revisar esta proporcion para fomentar una mejor interaccion y
aprendizaje. Ambos estudios, aunque enfocados en distintas areas, coinciden en que la calidad
educativa se ve afectada tanto por el entorno fisico y emocional de la institucién como por las

practicas pedagodgicas aplicadas dentro del aula.

En conclusion, la percepcion del cuerpo docente sobre la organizacion de la ensefianza es
en general positiva, lo que respalda la calidad de los servicios universitarios ofrecidos. Esta
valoracion favorable no solo refleja la confianza del profesorado en la estructura y disefio curricular
de la institucion, sino que también subraya el compromiso de la universidad con la excelencia

educativa.
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4.4.1.3- Dimension 3: “Comunicacion y Clima organizacional”

Tabla 28. Comunicacién y Clima organizacional

Indicadores

Muy En Ni de De
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo
en
desacuerdo

Muy de
acuerdo

total

t % t % t % t %

%

%

P33- El proceso
de comunicacion
es adecuado

0 0 0 0 4 8 19 38

27

54

50

100

P34- Los
espacios
existentes para
expresar
opiniones son
adecuados

19

38

50

100

P35- Tratamiento
de quejas y/o
sugerencias
respecto a los
servicios
universitarios es
adecuado

23

46

50

100

P36- Clima y
convivencia
adecuado

23

46

50

100

P37- Trato
recibido por el
personal de la
institucion es
adecuado

19

38

50

100

P38- Las
soluciones y
alternativa de
solucion para
resolver
problemas son
adecuadas.

23

46

50

100

"P39- Las
actividades de

24

48

50

100
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mejora e
innovaciéon
aplicados son
adecuados

P41- Los
procesos
administrativos
son agiles.

(e
S
S
(e
~
o)

19 38 27 54 50 100

P42-La
administracion es
eficaz para
solucionar
problemas.

(e
S
S
(e
~
o)

19 38. 27 54 50 100

Nota.: Informacion Dimension “Comunicacion y Clima organizacional”, 2023.

Grifico 10. Dimension 3: “Comunicacioén y Clima organizacional”

P42- La administracion es eficaz para solucionar
problemas.

P41- Los procesos administrativos son agiles.

P39- Las actividades de mejora e innovacion aplicados son
adecuados

P38- Las soluciones y alternativa de solucion para resolver
problemas son adecuadas.

P37- Trato recibido por el personal de la institucion es
adecuado

P36- Clima y convivencia adecuado

P35- Tratamiento de quejas y/o sugerencias respecto a los
servicios universitarios es adecuado
P34- Los espacios existentes para expresar opiniones son
adecuados

il

P33- El proceso de comunicacion es adecuado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B Muy de acuerdo ®De acuerdo B Ni de acuerdo ni en desacuerdo ™ En desacuerdo ™ Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Comunicacion y Clima organizacional”, 2023.

La comunicacion y el clima organizacional son esenciales en cualquier institucion
educativa para garantizar el correcto funcionamiento y bienestar de todos sus miembros. Los
resultados presentados reflejan la percepcion de los docentes de una universidad privada respecto

a estos dos componentes.
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En cuanto al proceso de comunicacion, la mayoria de los docentes (92%) considera que
es adecuado, con un 54% expresando su total acuerdo (P33). Esta percepcion positiva coincide con
estudios previos que destacan la importancia de una comunicacién efectiva en el entorno

académico para la satisfaccion y el compromiso del personal (Gonzalez, y Garcia, 2019).

Los espacios para expresar opiniones reciben una valoracion favorable por el 68% de los
docentes, lo que sugiere una cultura organizacional abierta al feedback y la participacion (P34).
Aun asi, es relevante mencionar que un 32% se mantiene neutral, indicando posibles areas de
mejora. Segun Soto (2017), la existencia de espacios de expresion influye positivamente en el

compromiso y motivacion de los docentes.

Respecto al tratamiento de quejas y/o sugerencias, el 100% de los docentes perciben un
manejo adecuado de estas (P35). Este es un indicador fuerte de la capacidad de la institucion para
gestionar y responder a inquietudes, aspecto fundamental en cualquier organizacion educativa

(Lopez, 2020).

En linea con la percepcion positiva, el clima y la convivencia también reciben un 100%
de valoraciones positivas (P36). Estudios previos han destacado que un clima organizacional sano

es clave para la retencion y satisfaccion del personal (Martinez, 2018).

El trato recibido por el personal de la institucion es valorado positivamente por el 92%
de los docentes (P37). Un buen trato no solo mejora el bienestar individual, sino que también

fortalece la cohesion grupal y la productividad (Campos, 2021).

Las soluciones y alternativas propuestas para resolver problemas son consideradas
adecuadas por el 92% de los docentes (P38). Una gestion efectiva de conflictos es fundamental

para mantener la armonia y el buen funcionamiento de la institucion (Gutiérrez, 2019).

Sobre las actividades de mejora e innovacion, el 92% las valora positivamente (P39).
Innovar y mejorar continuamente son aspectos clave para garantizar la calidad educativa y la

satisfaccion del personal (Ramirez, 2020).

El 92% de los docentes perciben que los procesos administrativos son agiles (P41). Una
administracion eficiente facilita las labores docentes y reduce la carga burocratica, como se ha

mencionado en investigaciones anteriores (Pérez, 2018).
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Por ultimo, en cuanto a la eficacia administrativa para resolver problemas, un 92% de

docentes lo considera adecuado (P42). La capacidad de respuesta de la administracion ante

inconvenientes es crucial para mantener la confianza y satisfaccion del personal (Vega, 2017).

En resumen, la percepcion general del cuerpo docente sobre la comunicacion y el clima

organizacional es altamente positiva. Estos resultados respaldan la calidad de servicios

universitarios ofrecidos desde una perspectiva interna. No obstante, es fundamental seguir

monitoreando y trabajando en estos aspectos para asegurar un entorno de trabajo saludable y

productivo.
4.4.1.4- Dimension 4: “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”

Tabla 29. Actitudes y comportamiento del cuerpo docente

Indicadores Muy En Ni de De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

total

t % t % t % t % t %

%

P5- Me ocupo de
la condicion
académica de los
estudiantes

[e)
[e)
[e)
[e)
[e)
[e)

27 54 23 46

50

100

P6- Motivo el
aprendizaje de
los contenidos de
las materias

50

100

P7- Fomento la
participacion de
los estudiantes
en las clases

50

100

P8- Estoy
disponible para
orientar al
estudiante
cuando sea
necesario

50

100

P9- Tengo una
comunicacion

50

100
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fluida con los
estudiantes.

P26- El trato
recibido de
colegas y
autoridades es
adecuado

0 0 0 0 0 0 11 22 39 78 50 100

Nota.: Informacién Dimension “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”, 2023.

Grafico 11. Dimension 4: “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”

P26- El trato recibido de colegas y autoridades es
adecuado

P9- Tengo una comunicacion fluida con los
estudiantes

P8- Estoy disponible para orientar al estudiante
cuando sea necesario

P7- Fomento la participacion de los estudiantes en las
clases

P6- Motivo el aprendizaje de los contenidos de las
materias

i

P5- Me ocupo de la condicion académica de los
estudiantes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

B Muy de acuerdo B De acuerdo ~ Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo ®Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Actitudes y comportamiento del cuerpo docente”, 2023.

Las actitudes y comportamientos del cuerpo docente son cruciales para el proceso de
ensefianza-aprendizaje, asi como para la salud organizacional en general. Estos indicadores reflejan
la percepcion de los docentes sobre su propio comportamiento y las interacciones dentro de la

universidad.

En relacion con el interés por la condicion académica de los estudiantes, el 100% de los
docentes afirma preocuparse por este aspecto (P5). Esta actitud es esencial para mejorar el

rendimiento académico de los estudiantes y potenciar su desarrollo (Ramirez y Pérez, 2018).
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El 100% de los docentes también indica que motiva el aprendizaje de los contenidos de
las materias (P6). La motivacion es un elemento clave para el compromiso y la profundizacion del

aprendizaje (Hernandez, 2020).

El fomento de la participacion de los estudiantes en las clases es reconocido por el 100%
de los docentes (P7). Esta participacion activa es esencial para la construccion del conocimiento y

el desarrollo de habilidades criticas (Gonzalez y Fernandez, 2019).

La disponibilidad para orientar a los estudiantes es destacada por el 100% de los docentes
(P8). Esta orientacion puede influir en la satisfaccion estudiantil y en la prevencion del abandono

académico (Vega y Mendoza, 2017).

Aunque la mayoria de los docentes afirma tener una comunicacién fluida con los
estudiantes (84%), un 16% se muestra neutral al respecto (P9). La comunicacion eficaz es esencial

para resolver dudas y fortalecer la relacion docente-estudiante (Soto, 2018).

Un aspecto relevante de la salud organizacional es la interaccion entre colegas. En este
sentido, el 100% de los docentes considera adecuado el trato recibido de colegas y autoridades
(P26). Estas relaciones interpersonales saludables son fundamentales para el bienestar laboral y el

desarrollo profesional (Martinez y Ortega, 2019).

Los resultados reflejan una percepcion altamente positiva por parte del cuerpo docente
sobre su actitud y comportamiento, asi como sobre sus interacciones dentro de la institucion. Esta

autoevaluacion sugiere un alto nivel de compromiso y profesionalismo.

Es recomendable que la universidad continie promoviendo programas de desarrollo
profesional y bienestar docente, dada la importancia de estas actitudes y comportamientos en la

calidad educativa (Garcia y Castro, 2021).

En conclusion, la percepcion del cuerpo docente sobre sus actitudes y comportamientos,
asi como sobre las interacciones dentro de la universidad, es altamente positiva. Estos resultados
respaldan la calidad de servicios universitarios ofrecidos y el compromiso del cuerpo docente con

la formacion de los estudiantes.
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4.4.1.5- Dimension 5: “Instalaciones y equipamientos”

Tabla 30. Instalaciones y equipamientos

Indicadores Muy En

desacuerdo desacuerdo

desacuerdo

Ni de

acuerdo ni

en

acuerdo

De Muy de

acuerdo

total

t % t % t

%

% t %

%

P1- Las
condiciones de
las aulas son
adecuadas.

14

23

46 16 32

50

100

P2- Hay
suficientes
materiales en la
biblioteca fisica
y virtual.

28

26

52 6 12

50

100

P3- El
equipamiento
(laboratorios,
salas de
informatica) es
adecuado

24

18

36 16 32

50

100

P4- Las
instalaciones
fisicas son
adecuadas para el
desarrollo del
aprendizaje.

14

27

54 12 24

50

100

P40- Las
instalaciones y su
mantenimiento
son adecuadas.

16

15

30 27 54

50

100

Nota.: Informacion Dimension “Instalaciones y equipamientos”, 2023.
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Grifico 12. Dimension 5: “Instalaciones y equipamientos”

P40- Las instalaciones y su mantenimiento son
adecuadas.

P4- Las instalaciones fisicas son adecuadas para el
desarrollo del aprendizaje

P3- El equipamiento (laboratorios, salas de
informatica) es adecuado

P2- Hay suficientes materiales en la biblioteca fisica
y virtual.

i

P1- Las condiciones de las aulas son adecuadas
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

B Muy de acuerdo B En acuerdo B Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo = Muy en desacuerdo

Nota.: Informacion Dimension “Instalaciones y equipamientos”, 2023.

Las instalaciones y el equipamiento juegan un papel esencial en el proceso educativo.
Proporcionan el entorno y las herramientas necesarias para que tanto docentes como estudiantes

desarrollen sus actividades académicas y de investigacion de manera Optima.

En cuanto a las aulas, un 78% de los docentes consideran que sus condiciones son
adecuadas (P1). Aunque es un porcentaje elevado, es necesario considerar que un 22% siente cierta
insatisfaccion o neutralidad al respecto. Ambientes adecuados de aprendizaje favorecen la

concentracion y el desarrollo de actividades didacticas (Ramirez y Pérez, 2019).

Los recursos bibliograficos son esenciales para la formacion académica. Un 64% de los
docentes considera que hay suficientes materiales en la biblioteca fisica y virtual (P2). Sin embargo,
un 36% muestra dudas o desacuerdo. La disponibilidad de recursos adecuados puede impactar en

la calidad de la investigacion y el aprendizaje (Herndndez, 2020).

El 68% de los docentes encuentra que el equipamiento, como laboratorios y salas de
informatica, es adecuado (P3). Los laboratorios bien equipados son cruciales para la formacion

practica y el desarrollo de habilidades técnicas (Gonzélez, 2018).

Las instalaciones fisicas son consideradas adecuadas para el desarrollo del aprendizaje
por un 78% de los docentes (P4). Espacios confortables y adaptados a las necesidades pedagogicas

pueden influir en la calidad de la ensefianza (Torres y Mendoza, 2017).
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Respecto al mantenimiento y adecuacion de las instalaciones, un 84% de los docentes lo
considera adecuado (P40). Un buen mantenimiento garantiza la seguridad y la operatividad de las

instalaciones, impactando en el bienestar de la comunidad educativa (Vega, 2019).

La universidad muestra un buen nivel de satisfaccion general en cuanto a las instalaciones
y equipamientos. Sin embargo, hay areas de mejora, especialmente en la disponibilidad de

materiales bibliograficos y en la percepcion de algunos docentes sobre las aulas y equipamientos.

Estos resultados pueden influir en la toma de decisiones estratégicas, dirigidas a mejorar

las instalaciones y garantizar una oferta educativa de calidad (Soto y Céceres, 2018).

Comparando con investigaciones previas, una infraestructura adecuada tiene un impacto

positivo en la percepcion de calidad educativa y en el desempeiio académico (Martinez, 2020).

Se recomienda que la universidad realice auditorias regulares de sus instalaciones y

equipamientos, y que se establezcan planes de mejora basados en las necesidades identificadas.

Por tultimo, la percepcion de los docentes sobre las instalaciones y equipamientos es
generalmente positiva, lo que respalda la calidad de servicios universitarios ofrecidos. Sin
embargo, es fundamental abordar las areas de mejora identificadas para garantizar una formacion

académica de excelencia.
4.4.1.6- Dimension 6: “Evaluacion”

Tabla 31. Evaluacion

Indicadores Muy En Ni de De Muy de total
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni acuerdo acuerdo
en
desacuerdo

t % t % t % t % t % t %

P10- Las
evaluaciones que
utilizo son
adecuadas para
conocer lo que
han aprendido los
estudiantes

0 0 0 0 0 27 54 23 46 50 100
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P18- Evaluo los
conocimientos de
los estudiantes
adecuadamente

0

31

62

19

38 50 100

P32-La
evaluacion del
aprendizaje que
aplico
(procedimientos
de evaluacion,
criterios de
evaluacion,
resultados y
revision de
examenes) es
adecuada

23

46

27

54 50 100

Nota.: Informacion Dimension “Evaluacion”, 2023.

Grafico 13. Dimension 6: “Evaluacion”
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& P32- La evaluacion del aprendizaje que aplico (procedimientos de evaluacion, criterios de evaluacion, resultados y
revision de examenes) es adecuada

Nota.: Informacion Dimension “Evaluacion”, 2023.

La evaluacion es una herramienta fundamental en el proceso educativo. Permite al docente

conocer el progreso de los estudiantes, identificar 4reas de mejora y adaptar su enseflanza para

satisfacer las necesidades de aprendizaje. La percepcion de los docentes sobre sus propias practicas
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de evaluacion es vital para comprender como se esta llevando a cabo este proceso y cudl es su

eficacia.

Un total del 100% de los docentes considera que las evaluaciones que utilizan son
adecuadas para conocer lo que han aprendido los estudiantes (P10). Esta percepcion uniforme
puede ser indicativa de una confianza solida en las herramientas de evaluacion empleadas. Sin

embargo, es esencial considerar que la autoevaluacion puede estar sujeta a sesgos (Garcia, 2019).

De manera similar, el 100% de los docentes considera que evaluan los conocimientos de
los estudiantes adecuadamente (P18). Este alto grado de confianza en las practicas de evaluacion
sugiere que los docentes estan alineados con los estdndares y expectativas de la institucion (Pérez

y Ramirez, 2018).

Respecto a la evaluacion del aprendizaje en su conjunto, incluyendo procedimientos,
criterios y resultados, el 100% de los docentes considera que es adecuada (P32). Este dato indica
que los docentes sienten que estan utilizando métodos de evaluacion que reflejan con precision el

rendimiento y el progreso de los estudiantes (Lopez, 2020).

Es importante notar que la uniformidad en las respuestas podria sugerir una falta de
autocritica o, alternativamente, un alineamiento muy fuerte con las politicas y practicas de

evaluacion de la universidad (Sanchez, 2017).

Segtin Fernandez (2016), la evaluacion efectiva debe ser valida, confiable y pertinente. La
alta percepcion de adecuacion podria sugerir que estos criterios estan siendo satisfechos en la

institucion.

Los resultados subrayan la importancia de la formacion docente continua. La confianza
en las practicas de evaluacion puede provenir de la formacion y el apoyo brindado por la

universidad (Torres, 2018).

Seria beneficioso que la universidad implemente mecanismos de retroalimentacion por
parte de los estudiantes. Esto permitiria contrastar las percepciones de los docentes con las

experiencias de los alumnos (Rodriguez, 2019).
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Comparando con otras investigaciones, es raro encontrar una percepcion tan
uniformemente positiva en grandes grupos de docentes. Esto podria deberse a una cultura

institucional fuerte o a la homogeneidad en la formacién y las expectativas (Gomez, 2020).

Se recomienda que la universidad realice revisiones periddicas de sus practicas y politicas
de evaluacion, garantizando que sigan siendo efectivas y pertinentes a medida que evolucionan las

necesidades educativas.

En conclusion, los docentes de esta universidad privada muestran una confianza notable
en sus practicas de evaluacion. Mientras que esta uniformidad es alentadora, es crucial garantizar

que las practicas de evaluacion contintien siendo efectivas y se ajusten segun las necesidades.
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4.5-Triangulacion dentro de método cuantitativo (de fuentes estudiante-docente)

4.5.1-Variable: Valoracion acerca de la calidad de servicios universitarios (Percepcion de los estudiantes y docentes)

Tabla 32. Triangulacién dentro de método (cuantitativo)

Dimensiones

Coincidencias

Sintesis

Competencia del
cuerpo docente

Ambas perspectivas,
la de los estudiantes
y la de los docentes,
coinciden en valorar
de manera positiva
varios aspectos clave
relacionados con la
competencia del
cuerpo docente.
Especificamente,
ambas poblaciones
resaltaron la
pertinencia y calidad
de los materiales
entregados, la
preparacion teorica y
practica de  los
docentes y su
capacidad para
mantenerse
actualizados en sus
respectivas areas de
conocimiento. Estas
coincidencias
sugieren que hay una
correspondencia

Divergencias
No obstante, algunas
diferencias  emergen  al

analizar las respuestas sobre
la capacidad de los docentes
para transmitir
conocimientos y la claridad
con la que explican. Mientras
que los docentes tienen una
alta autopercepcién sobre
estas habilidades, los
estudiantes identifican areas
de mejora. Esta discrepancia
puede deberse a factores
como la subjetividad
inherente en la
autoevaluacion y a la
posibilidad de que los
docentes no estén
completamente al tanto de las
dificultades que enfrentan
algunos estudiantes en la
comprension  de  ciertos
contenidos. También puede
reflejar diferencias en las
expectativas entre docentes y
estudiantes sobre lo que se

El andlisis conjunto de las
percepciones de estudiantes
y docentes revela una vision
generalmente positiva sobre
la competencia del cuerpo
docente en la universidad
privada  estudiada.  Sin
embargo, las divergencias
identificadas resaltan la
necesidad de promover
espacios de
retroalimentacion entre
docentes y estudiantes y de
ofrecer formacion continua a
los docentes en dareas
especificas, como técnicas
de comunicacion
pedagogica. De esta manera,
se pueden alinear mejor las
expectativas y percepciones
de ambos grupos y asegurar
una experiencia educativa de
calidad para todos los
involucrados.
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entre la
autoevaluacion  de
los docentes y la
percepcion  de los
estudiantes en
aspectos

fundamentales para
el proceso educativo.

considera una explicacion
clara o efectiva.

Organizacion de
la enseflanza o de
la carrera

Tanto estudiantes

como docentes
perciben de manera
positiva la

organizacion de la
enseflanza en la
universidad privada
en cuestion. Los dos
grupos destacan la
adecuada

combinacion  entre
asignaturas

obligatorias y
optativas (P19), Ia
amplia oferta de
asignaturas optativas
(P20), y que los
contenidos

ensefnados estan
alineados con el
perfil profesional
(P25). Ambos grupos
también valoran que
la carrera fomenta el
desarrollo de

Mientras que los estudiantes
destacan la adaptabilidad de
la universidad en términos de
flexibilidad horaria (P23) y la
pertinencia del curriculo
(P29), los docentes enfatizan
la combinacion de
contenidos teoricos y
practicos (P21) y la
percepcion de que el nlimero
de estudiantes es adecuado
para el Plan de Estudios y
Accion  (P24). Es decir,
aunque  ambos  grupos
identifican areas de fortaleza,
sus énfasis varian en funcion
de sus roles y experiencias.

La percepcion generalmente
positiva sobre la
organizacion de la
enseflanza por parte de
estudiantes y docentes es un
indicativo de la calidad
educativa de la universidad
privada. Aunque los énfasis
varian entre ambos grupos,
lo esencial es que coinciden
en areas clave que denotan
flexibilidad, pertinencia y
desarrollo de capacidades.
Las divergencias
identificadas no
necesariamente apuntan a
areas problematicas, sino
mas bien a diferentes
perspectivas y experiencias
dentro del &mbito educativo.
Es crucial que la universidad
tome en cuenta ambas
perspectivas al disefiar o
reformar  curriculos y
programas para asegurar una
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capacidades (P22) y
que hay una
adecuacion en los
horarios a las
necesidades de los

estudiantes (P23).

experiencia educativa
completa y enriquecedora
para los estudiantes, y un
entorno  de  enseflanza
propicio para los docentes.

Comunicacion y
clima
organizacional

Tanto docentes como
estudiantes

concuerdan en que la
comunicacion y el
clima organizacional
son esenciales en el
ambito universitario.

Ambos grupos
muestran una
percepcion
generalmente
positiva sobre la
adecuacion del
proceso de
comunicacion, el

tratamiento de quejas
y sugerencias, y la
eficiencia de los

procesos
administrativos.

Ademas, tanto
docentes como
estudiantes valoran
positivamente el

trato recibido por el
personal de la
institucion. Las

Mientras que los docentes
presentan una percepcion
muy alta (92%) en aspectos
como la valoracion de las
soluciones y alternativas
propuestas, la percepcion de
los estudiantes sobre el
mismo tema es menor, con
solo un 55% de ellos
considerando  que  estas
soluciones son adecuadas.
Asimismo, aunque los
docentes valoran
positivamente las actividades
de mejora e innovacion en un
92%, solo el 57% de los
estudiantes comparte esta
percepcion. Esta
discrepancia entre las
perspectivas de los docentes
y estudiantes sugiere que hay
areas especificas donde la
universidad podria hacer
esfuerzos adicionales para
alinear las percepciones y
mejorar la  satisfaccion
estudiantil.

La triangulacién de datos
revela una  percepcion
generalmente positiva sobre
la comunicacién y el clima
organizacional en la
universidad  privada en
cuestién, tanto desde la
perspectiva de los docentes
como de los estudiantes. Sin
embargo, existen ciertas
areas, especialmente en lo
que respecta a la resolucion
de problemas y actividades
de mejora e innovacion,
donde las percepciones de
los estudiantes no son tan
positivas como las de los
docentes. Esto indica la
necesidad de una
introspeccidon y accién por
parte de la universidad para
abordar estas discrepancias
y trabajar hacia una mejora
continua. Las areas de
coincidencia entre docentes
y estudiantes pueden servir
como pilares solidos sobre
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referencias a
investigaciones

previas en ambos
informes subrayan la
relevancia de estos
factores en la
satisfaccion  general
y en el bienestar
tanto del personal
académico como de
los estudiantes.

los cuales construir, mientras
que las areas de divergencia
representan  oportunidades
de mejora para garantizar la
satisfaccion y el bienestar de
todos los miembros de la
comunidad universitaria.

Actitudes y
comportamientos
del cuerpo
docente

En ambos grupos,

docentes y
estudiantes, se
observa una

percepcidon  positiva
acerca de las
actitudes y
comportamientos del
cuerpo docente.
Ambos coinciden en
destacar la
preocupacion de los
docentes por la
condicion académica
de los estudiantes, la
motivacion para el

aprendizaje, el
fomento de Ia
participacion en
clases, la
disponibilidad para
orientar a los

Aunque ambos  grupos
perciben positivamente la
actitud y comportamiento del
cuerpo docente, hay una leve
divergencia en cuanto a la
percepcion de la
comunicacion. Mientras que
un 84% de los docentes
afirma tener una
comunicacion fluida, en el
caso de los estudiantes, un
78.1% percibe esta fluidez.
Esto podria indicar que,
aunque la mayoria de los
estudiantes sienten que hay
una buena comunicacion, hay
un pequefio porcentaje que
no lo percibe de la misma
manera.

Ambos grupos, docentes y
estudiantes, muestran una
percepcion
mayoritariamente  positiva
hacia las actitudes vy
comportamientos del cuerpo
docente.  Coinciden en
aspectos clave como la
preocupacion de los
docentes por el rendimiento
académico, su motivacion,
el estimulo a la participacion
activa y su disposicion para
orientar a los alumnos.
Reconocen, asimismo, la
trascendencia de  estas
actitudes en la calidad
educativa y el proceso de
ensenanza-aprendizaje.

No obstante, una diferencia
significativa emerge en

121



estudiantes, y una
comunicacion fluida.
Ademas, ambos
grupos resaltan la
importancia de estas

actitudes y
comportamientos en
el proceso de
ensefianza-

aprendizaje y en la
calidad de los
servicios educativos.

relacion con la percepcion
de la comunicacion. Aunque
una vasta mayoria de ambos
grupos valora positivamente
la fluidez comunicativa,
existe una pequefia
discrepancia: un 84% de los
docentes considera que
mantienen una
comunicacion fluida,
mientras que solo el 78.1%
de los estudiantes percibe lo
mismo. Esto sugiere que, a
pesar de la percepcion
general positiva, existe un
margen de mejora en la
comunicacion  desde la
perspectiva estudiantil.

Instalaciones y
Equipamientos

Tanto docentes como

estudiantes

reconocen la
relevancia de las
instalaciones y

equipamientos en el
proceso  educativo.
Ambos grupos
generalmente
perciben
positivamente las
condiciones de las
aulas, la adecuacion
de las instalaciones
fisicas, y la calidad

Aunque la mayoria de los
docentes y estudiantes ven

positivamente las
instalaciones y
equipamientos, existen

diferencias en sus niveles de
satisfaccion. Por ejemplo,
mientras un 78% de los
docentes considera
adecuadas las aulas, solo un
42.9% de los estudiantes esta
"De acuerdo" y un 34.1%
estd "Muy de acuerdo" con
esta afirmacion. En cuanto a
la disponibilidad de

Las instalaciones y
equipamientos son
componentes fundamentales
en la experiencia educativa,
y esto es reconocido tanto
por docentes como por
estudiantes. La mayoria de
ellos tienen una percepcion
favorable sobre las
condiciones y el
mantenimiento de las aulas,
la disponibilidad de recursos
bibliograficos, y la calidad
de los laboratorios y salas de
informatica. Sin embargo,
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del mantenimiento.

Hay un
reconocimiento

mutuo  sobre la
importancia de
recursos adecuados
en bibliotecas
(fisicas y virtuales),
asi como la
relevancia de

laboratorios y salas
de informatica bien
equipadas para la
formacion
académica. Estas
percepciones
coinciden con Ia
literatura citada y con
investigaciones
previas sobre el papel
critico del entorno
fisico en la
educacion.

materiales bibliograficos, el
64% de los docentes lo ve
positivamente, frente a un
35.9% de los estudiantes que
estan "De acuerdo" y un
242% que estd "Muy de
acuerdo". Esas diferencias
pueden indicar variabilidad
en las expectativas o
experiencias entre los dos
grupos.

existen areas de mejora
identificadas,

particularmente en la
percepcidn de ciertos grupos
sobre la suficiencia de
materiales bibliograficos y
la calidad del equipamiento.
Para garantizar una
experiencia educativa de
excelencia, es vital que las
instituciones educativas
tomen en cuenta estas areas
de debilidad, ajustando y
mejorando las instalaciones
y equipamientos segun las
necesidades y expectativas
de su comunidad académica.

Evaluacion

Tanto docentes como
estudiantes en su
mayoria perciben de
manera positiva las

practicas de
evaluacion

implementadas en la
universidad. La

mayoria de los
docentes (100%) y

Aunque la mayoria de los
docentes  muestran  una
uniformidad en su
percepcion sobre las
précticas de evaluacion, los
estudiantes presentan
algunas opiniones mixtas,
particularmente en lo que
respecta a la evaluacion de
sus conocimientos. Mientras

La percepcion generalizada
es que la evaluacion en la
universidad es adecuada y
cumple con su objetivo de
medir el progreso |y
aprendizaje de los
estudiantes. Sin embargo, la
presencia de una minoria
significativa de estudiantes
que cuestionan la
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una proporcion
significativa de
estudiantes (82.4%)
estan de acuerdo o
muy de acuerdo en
que la evaluacion es
adecuada.  Ambos
grupos reconocen la
importancia de una
evaluacion efectiva
en el proceso
educativo, y esto se
refleja en las
percepciones
reportadas.

que el 100% de los docentes
considera que evaltian los
conocimientos de los
estudiantes adecuadamente,
un 15.6% de los estudiantes
no esta de acuerdo con esta
afirmacion. Esta discrepancia
puede indicar una brecha
entre como los docentes
perciben 'y aplican la
evaluacion 'y como los
estudiantes la experimentan y
valoran.

adecuacion de la evaluacion
de sus conocimientos sefiala
una oportunidad de mejora.
Es esencial considerar este
feedback y revisar las
practicas de evaluacion,

incorporando
retroalimentacion directa de
los estudiantes, para

asegurar una comprension
mas holistica del aprendizaje
y garantizar que todos los
estudiantes  se  sientan
justamente evaluados.
Ademas, la uniformidad en
las  respuestas de los
docentes puede interpretarse
como una fuerte alineacion
con las politicas de la
universidad o, por otro lado,
como una posible falta de
autocritica. Es vital que la
universidad continue
monitoreando y ajustando
sus practicas de evaluacion
en funcion  de las
necesidades cambiantes de
su comunidad educativa.

Nota.: Tabla obtenida a partir de la triangulacion dentro de métodos (datos cuantitativos), de docentes y estudiantes de la Universidad,

ano 2023
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4.6- Variable: Nivel de percepcion de docentes y estudiantes acerca de la calidad de los

servicios universitarios.

4.6.1- Dimension 1: Nivel de percepcion de los estudiantes acerca de la calidad de los

servicios universitarios.

Tabla 33. Nivel de percepcion de los estudiantes acerca de la calidad de los servicios

universitarios.
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado
Mala calidad 35 12,5 12,5
Buena calidad 40 14,3 26,8
Muy buena calidad 102 38,2 65,0
Excelente calidad 96 35,0 100,0
Total 273 100,0

Grifico 14. Nivel de percepcion de los estudiantes acerca de la calidad de los servicios

universitarios.
45,0%
40,0% 38,2%
’ 35,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
14,39
15,0% 12,5% 3%
10,0%
5,0%
0,0%
Mala calidad Buena calidad Muy buena  Excelente calidad
calidad

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los estudiantes de grado una

Universidad, 2023.

La percepcion sobre la calidad de los servicios universitarios brinda informaciones sobre

el nivel de satisfaccion y compromiso que estudiantes y docentes tienen con la institucion
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educativa. La tabla proporcionada se enfoca en la perspectiva de los estudiantes de una universidad

privada:

En primer lugar, respecto a la perspectiva general de la calidad es evidente que una amplia
mayoria de los estudiantes (73,2%) considera que la calidad de los servicios universitarios esta en
el rango de "Muy buena" a "Excelente". Este dato es positivo para la universidad y refleja un nivel

generalizado de satisfaccion entre los estudiantes.

En relacion con la mala calidad, 12,5% de los estudiantes percibe los servicios como de
"Mala calidad". Segin Sanchez y Lopez (2015), es crucial entender las razones especificas detras

de estas percepciones para implementar acciones correctivas.

Un 14,3% considera los servicios como de "Buena calidad". Este segmento puede
entenderse como estudiantes que identifican 4reas de mejora, pero que, en general, tienen una

opiniodn favorable sobre la universidad.

Es destacable sefialar la relevancia de las categorias “Muy buena calidad” y “Excelente
calidad” que el 73,2% de los estudiantes categorice los servicios universitarios en los dos niveles
mas altos de calidad. Segiin Garcia y Morales (2017), una percepcion positiva como esta puede

estar relacionada con altas tasas de retencion estudiantil y recomendaciones de boca a boca.

Varios autores, como Fernandez y Martinez (2016), han destacado que la percepcion de
los estudiantes es un indicador vital de la eficiencia y eficacia de los servicios proporcionados en
la educacion superior. En este contexto, la universidad analizada parece estar en una buena

posicidn, con una mayoria de evaluaciones positivas.

Si bien las cifras son prometedoras, la universidad deberia no ser complaciente. Seria
fundamental abordar las areas donde los estudiantes perciben deficiencias o "Mala calidad" para

asegurar una mejora continua y satisfacer a la mayoria del estudiantado (Pérez y Ruiz, 2018).

En sintesis, la universidad privada en cuestion parece ofrecer servicios de alta calidad,
como lo refleja la percepcion mayoritariamente positiva de los estudiantes. No obstante, es vital
continuar esforzandose en la mejora de areas identificadas como deficientes por un segmento de la

poblacién estudiantil.
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La investigacion realizada por Villagra et al. (2022) y los datos presentados en la tesis
analizada ofrecen una vision interesante y comparativa de la percepcion de la calidad en la
educacion superior. Por un lado, el estudio de Villagra y sus colegas resalta que los estudiantes
aprecian de manera significativa la calidad integral de su educacion, sefialando las instalaciones y
la tecnologia avanzada como pilares de su satisfaccion, asi como las actividades que promueven su
crecimiento profesional. No obstante, este estudio también reconoce la necesidad de mejoras
continuas en el ambito educativo para responder a los desafios de un entorno académico en

constante cambio.

En contraste, la investigacion expuesta en la tesis pone de manifiesto que una amplia
mayoria de los estudiantes de una institucion privada califica los servicios universitarios como de
alta calidad, reflejando un alto grado de satisfaccion general. Sin embargo, también es evidente que
existe un segmento de la poblacion estudiantil que percibe carencias en la calidad de los servicios
ofrecidos. Esta disparidad en la percepcion subraya la importancia de la retroalimentacion continua
y la implementacion de acciones correctivas dirigidas a mejorar la experiencia educativa en su
totalidad. Aunque ambos estudios muestran una percepcién positiva predominante, también
coinciden en la necesidad de no ser complacientes y en la importancia de identificar y trabajar en

las areas susceptibles de mejora para garantizar la excelencia educativa y la satisfaccion estudiantil.

4.6.2- Dimension 2: Nivel de percepcion de los docentes acerca de la calidad de los

servicios universitarios.

Tabla 34. Nivel de percepcion de los docentes acerca de la calidad de los servicios

universitarios.
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado
Mala calidad 5 10 12
Buena calidad 15 30 28
Muy buena calidad 16 32 68
Excelente calidad 14 28 100
Total 273 100

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los docentes de grado una

Universidad, 2023.
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Grafico 15. Nivel de percepcion de los docentes acerca de la calidad de los servicios

universitarios.
35% 32%
30%
30% 28%
25%
20%
15%
10%
10%
- I
0%
Mala calidad Buena calidad Muy buena Excelente calidad
calidad

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los docentes de grado una

Universidad, 2023

La percepcion de la calidad de los servicios universitarios por parte de los docentes tiene
un valor intrinseco para la mejora y fortalecimiento institucional. La informacion brindada refleja

la vision del personal académico de una universidad privada durante 2023:

Una notable mayoria (60%) de los docentes clasifica la calidad de los servicios
universitarios entre "Muy buena calidad" y "Excelente calidad". Este dato sugiere un grado
relevante de satisfaccion y reconoce el compromiso de la institucion con la oferta de servicios de

calidad.

El 10% de percepcion de "Mala calidad" es significativo. Tal como sugieren Romero y
Valencia (2017), estos resultados podrian indicar areas especificas en las que los docentes

identifican falencias o deficiencias en el servicio prestado.

El 30% de los docentes que perciben los servicios como de "Buena calidad" podria estar
seflalando aspectos que, aunque aceptables, presentan margenes de mejora, lo que invita a la

universidad a tomar medidas al respecto.
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Relacion entre “Muy buena calidad” y “Excelente calidad”:

Segin Herndndez y Vazquez (2019), una alta proporcién de docentes que identifican la
calidad de servicios en estos rangos se correlaciona positivamente con un clima laboral satisfactorio

y un compromiso sélido con la mision universitaria.

Diversos estudios, como el de Torres y Soto (2018), afirman que la percepcion docente es
un indicador crucial del bienestar institucional. Estos datos parecen refrendar esa vision, mostrando

una imagen positiva, aunque con areas de mejora, en la universidad en cuestion.

La institucion, basandose en estos resultados, deberia reforzar aquellos aspectos que los
docentes valoran, a la par de atender las areas identificadas con menor calidad. Una estrategia de
mejora continua, centrada en las necesidades y percepciones del cuerpo docente, sera fundamental

para la evolucion positiva de la universidad (Pérez y Alarcon, 2020).

La universidad privada en cuestion presenta una percepcion docente predominantemente
favorable sobre la calidad de sus servicios, aunque es esencial atender las areas de mejora sefnaladas

por un segmento del profesorado.
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4.7- Variable: Diferencias en la percepcion sobre las dimensiones de la calidad de los

servicios universitarios, segiin género, estado civil y carrera. (docentes y estudiantes)

4.7.1-Dimension 1: Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de docentes

seglin su género

Tabla 35. Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de docentes segun su

género y estadisticos de Mann-Whitney

Femenino Masculino

Dimension n Rp n Rp Ude Mann- P
Whitney (Bilateral)

D1: Competencia del 28 30,21 22 19,50 176,000 0,008
cuerpo docente

D2: Organizacién de la 28 39,21 22 17,34 128,500 < 0,001
enseflanza de la carrera

D3: Comunicacion y 28 32,24 22 16,80 116,500 < 0,001
clima organizacional

D4: Actitudes y 28 31,64 22 17,68 136,000 < 0,001
comportamientos del

docente

DS5: Instalaciones y 28 31,39 22 18,00 143,000 0,001
Equipamientos

D6: Evaluacion 28 31,93 22 17,32 128,000 < 0,001

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los docentes de grado de una

Universidad, 2023.

La calidad en los servicios universitarios ha sido un tema de interés creciente en la
investigacion educativa (Alves & Raposo, 2010). Determinar la percepcion de los docentes
respecto a distintas dimensiones de calidad es crucial para informar estrategias de mejora
institucional. Un aspecto menos explorado es codmo esta percepcion varia segun el género de los

docentes.

Se aplico la prueba U de Mann-Whitney, una prueba no paramétrica, para determinar si

existen diferencias estadisticamente significativas en las percepciones entre docentes femeninos y
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masculinos en seis dimensiones de calidad en una universidad privada. Dicha prueba es adecuada

cuando los datos no cumplen con los supuestos de normalidad (Field, 2013).

La prueba U de Mann-Whitney revel6d diferencias estadisticamente significativas en la
percepcion entre docentes femeninos y masculinos en las seis dimensiones de calidad evaluadas.
El valor p bilateral para cada dimension fue menor a 0,05, lo cual es generalmente considerado el
umbral para determinar significancia estadistica. Especificamente, las dimensiones de
"Competencia del cuerpo docente", "Organizacion de la ensefianza de la carrera", "Comunicacion
y clima organizacional", "Actitudes y comportamientos del docente", "Instalaciones y
Equipamientos" y "Evaluacién" arrojaron valores p significativos, todos menores a 0,01. Esto
indica una alta confianza en que las diferencias observadas no se deben al azar, y subraya la
importancia de considerar el género como un factor influyente en la percepcion de la calidad de los

servicios universitarios.

Los resultados indican que en todas las dimensiones analizadas existen diferencias
significativas en la percepcion entre docentes femeninos y masculinos. Las docentes femeninas, en
general, otorgaron rangos promedios (Rp) mas altos en su percepcion de calidad en todas las

dimensiones en comparacion con sus colegas masculinos.

Estos resultados concuerdan con estudios previos que sugieren que la percepcion sobre la
calidad educativa puede ser influenciada por factores demograficos como el género (Smith y
Naylor, 2001). Aunque no se puede asumir causalidad, es posible que experiencias y expectativas
diferenciadas entre géneros en el dmbito académico jueguen un papel en estas diferencias

perceptuales.

Desde un punto de vista practico, estos hallazgos sugieren la necesidad de tener en cuenta
las diferencias de género al disefiar e implementar estrategias de mejora en los servicios
universitarios. Tedricamente, este estudio aporta a la literatura evidencia sobre la interaccion entre

género y percepcion de calidad en el &mbito educativo superior.

Es esencial continuar investigando las razones subyacentes a estas diferencias
perceptuales para disefar intervenciones mas eficaces y asegurar que las universidades atiendan
adecuadamente las necesidades y expectativas de todos los docentes, independientemente de su

género.
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4.7.2-Dimensién 2: Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de estudiantes segun

su género

Tabla 36. Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de estudiantes segun su género

y estadisticos de Mann-Whitney

Femenino Masculino

Dimension n Rp n Rp UdeMann- P
Whitney (Bilateral)

D1: Competencia del 191 142,70 82 134,55 7363,500 0,429
cuerpo docente

D2: Organizacion de la 191 133,04 82 146,22 7075,000 0,204
enseflanza de la carrera

D3: Comunicacion y 191 133,77 82 144,51 7215,000 0,300
clima organizacional

D4: Actitudes y 191 130,46 82 152,24  6581,000 0,035
comportamientos del

docente

DS5: Instalaciones y 191 131,64 82 149,49  6807,000 0,085
Equipamientos

D6: Evaluacion 191 13430 82 143,28  7316,000 0,377

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los estudiantes de grado de una

Universidad, 2023.

La percepcion de la calidad de los servicios universitarios y cémo esta puede ser
influenciada por diversos factores, incluido el género, ha sido objeto de estudio en numerosas
investigaciones. Al abordar los datos proporcionados en la Tabla anterior, se busca entender como
esta percepcion varia entre estudiantes de género femenino y masculino en seis dimensiones de

calidad en una universidad privada.

La calidad educativa en instituciones de educacion superior ha sido un tema recurrente en
el ambito académico y administrativo, siendo esta influenciada por diversos factores y
percepciones (Seymour, 1995). Una dimension menos explorada es como esta percepcion puede

variar segun el género de los estudiantes.
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Para analizar las diferencias en las percepciones de los estudiantes segin su género, se
utilizd la prueba U de Mann-Whitney. Esta prueba no paramétrica es idonea cuando las

distribuciones no son normales y se busca comparar las medianas de dos grupos independientes

(Field, 2013).

De las seis dimensiones evaluadas, solo en "Actitudes y comportamientos del docente" se
encontrd una diferencia estadisticamente significativa (p=0,035) entre estudiantes femeninos y
masculinos. Las demés dimensiones no mostraron diferencias significativas segin el valor p

bilateral proporcionado.

La literatura ha demostrado que las percepciones sobre la calidad educativa pueden estar
influenciadas por caracteristicas demograficas, incluido el género (Astin, 1993). Sin embargo, el
hallazgo de una tnica dimension con diferencias significativas sugiere que, en esta universidad
particular, el género podria no ser un factor predominante en la percepcion de calidad, con la

excepcion de las "Actitudes y comportamientos del docente".

Este hallazgo es relevante ya que sugiere que las universidades necesitan prestar especial
atencion a como las actitudes y comportamientos de los docentes son percibidos por diferentes

grupos de género, posiblemente ajustando las estrategias de formacion y desarrollo docente.

Es esencial considerar que estos resultados son especificos para esta universidad y no se
pueden generalizar sin mds investigaciones. Futuras lineas podrian explorar mas a fondo las

razones detras de la diferencia en la percepcion de las "Actitudes y comportamientos del docente".

Mientras que la mayoria de las dimensiones de calidad no mostraron diferencias
significativas entre géneros, la dimension de "Actitudes y comportamientos del docente" resalta
como un area donde la percepcion varia entre estudiantes femeninos y masculinos. Este
descubrimiento sugiere la necesidad de investigaciones mdas profundas y posiblemente de

intervenciones dirigidas en este &mbito.

El estudio de Letelier-Sanz et al. (2021) sobre la educacion superior en Chile muestra una
alta satisfaccion estudiantil en una universidad publica, con un 83% de los encuestados expresando
altos niveles de contento, a pesar de las diferencias significativas en la percepcion basadas en

variables demograficas y académicas. Esto indica una experiencia educativa generalmente positiva,
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aunque sugiere que ciertos factores individuales pueden afectar la percepcion de la calidad

educativa.

Por otro lado, la investigacion realizada en este estudio identifica que, a excepcion de las
"Actitudes y comportamientos del docente", el género de los estudiantes no influye
significativamente en la percepcion de la calidad de los servicios universitarios. Este hallazgo
subraya la importancia de considerar como los comportamientos docentes son percibidos por
diferentes géneros y la necesidad de adaptar las practicas educativas para abordar estas
percepciones especificas. Ambos estudios resaltan la relevancia de entender las variables que

inciden en la satisfaccion estudiantil para mejorar la calidad de la educacion superior.

4.7.3-Dimension 3: Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de estudiantes

segun estado civil

Tabla 37. Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de estudiantes segiin su

estado civil y estadisticos de Mann-Whitney

Rangos

Estado N Rango U de Mann- P (Bilateral)

civil promedio Whitney
D1: Competencia  Soltero 211 129,54 4738,500 0,000
del cuerpo Casado 46 126,51
docente Total 257
D2: Organizaciéon  Soltero 211 127,63 4563,000 0,524
de la ensefianza Casado 46 135,30
de la carrera Total 257
D3: Soltero 211 129,42 4763,500 0.004
Comunicacion y Casado 46 127,05
clima Total 257
organizacional
D4: Actitudes y Soltero 211 130,79 4474,500 0,002
comportamientos  Casado 46 120,77
del docente Total 257
D5: Instalaciones Soltero 211 128,95 4843,000 0,982
y Equipamientos Casado 46 129,22

Total 257
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D6: Evaluacion Soltero 211 129,18 4814,500 0,931
Casado 46 128,16
Total 257 Nota.:

Informacién obtenida a partir de la encuesta realizada de los estudiantes de grado de una

Universidad, 2023.

La percepcion de la calidad de los servicios universitarios, desde la perspectiva de los
estudiantes, es un indicador fundamental para la mejora continua de las instituciones de educacion
superior. En esta investigacion, se exploro si el estado civil de los estudiantes podria influir en
dicha percepcion a través de seis dimensiones de calidad. A continuacion, se presenta una discusion

de los resultados obtenidos:

Con relacion a DI1: Competencia del cuerpo docente Se encontraron diferencias
estadisticamente significativas (p=0,000) entre estudiantes solteros y casados en cuanto a la
percepcion de la competencia del cuerpo docente. Este hallazgo resalta la posibilidad de que el
estado civil pueda influir en como los estudiantes evaluan las capacidades y habilidades de sus
profesores. Segin Gémez y Méndez (2017), la percepcion de la competencia docente influye

directamente en la satisfaccion y el rendimiento académico de los estudiantes.

Con relacion a D2: Organizacion de la ensefianza de la carrera: No se encontraron
diferencias significativas (p=0,524) entre los grupos en esta dimension. Esto sugiere una
percepcion homogénea de la organizacion curricular, independientemente del estado civil. Para
Rodriguez y Lopez (2016), la estructura y coherencia en la organizacion de los planes de estudio

es esencial para garantizar una educacion de calidad.

Con relacion a D3: Comunicacion y clima organizacional: Se identificd una diferencia
significativa (p=0,004), lo que indica que el estado civil podria tener algin efecto en la percepcion
del clima organizacional y la comunicacion dentro de la universidad. Las dinamicas familiares y
personales de los estudiantes casados podrian influir en su interaccion y percepcion del ambiente

universitario (Pérez y Castro, 2018).

Con relacion a D4: Actitudes y comportamientos del docente: La diferencia significativa

encontrada (p=0,002) sugiere que el estado civil podria influir en como los estudiantes perciben las
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actitudes y comportamientos de los docentes. Esta dimension refleja directamente en la relacion

profesor-alumno, un factor determinante en la experiencia educativa (Garcia, 2019).

Con relacion a D5: Instalaciones y Equipamientos y D6: Evaluacion: En estas dimensiones
no se encontraron diferencias significativas (p=0,982 y p=0,931 respectivamente). Esto indica que
la percepcion sobre las instalaciones, equipamientos y procesos evaluativos es similar entre

estudiantes solteros y casados.

Las diferencias en la percepcion de las dimensiones de calidad de los servicios
universitarios en funcidn del estado civil de los estudiantes resaltan la importancia de considerar
las diversas vivencias y contextos personales en la evaluacion de la calidad educativa. Es
fundamental que las universidades comprendan estas diferencias para adecuar sus servicios y

garantizar una educacion equitativa y de calidad para todos sus estudiantes.

4.7.4-Dimension 4: Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de docentes

segun estado civil

Tabla 38. Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de docentes segin su

estado civil y estadisticos de Mann-Whitney

Rangos
Estado N Rango Ude P
civil promedio Mann- (Bilateral)
Whitney

D1: Competencia del Soltero 28 24,48 168,500 0,163
cuerpo docente Casado 16 19,03

Total 44
D2: Organizacion de la Soltero 28 22,07 212,000 0,760
ensefianza de la carrera Casado 16 23,25

Total 44
D3: Comunicacién y Soltero 28 25,38 143,500 0,046
clima organizacional Casado 16 17,47

Total 44
D4: Actitudes y Soltero 28 26,41 114,500 0,006
comportamientos del Casado 16 15,66
docente Total 44
DS: Instalaciones y Soltero 28 25,14 150,000 0,068
Equipamientos Casado 16 17,88
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Total 44

D6: Evaluacion Soltero 28 25,64 136,000 0,023
Casado 16 17,00
Total 44

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los docentes de grado de una

Universidad, 2023.

La percepcion de la calidad de los servicios universitarios, en particular por parte de los
docentes, es un aspecto crucial en la gestion y mejora de la educacion superior. Analizar la posible
influencia del estado civil en estas percepciones puede ofrecer informaciones sobre diferentes
perspectivas y expectativas dentro del cuerpo docente. A continuacion, se discuten los resultados

obtenidos:

D1: Competencia del cuerpo docente: No se encontraron diferencias estadisticamente
significativas entre docentes solteros y casados respecto a la competencia del cuerpo docente
(p=0,163). Esto sugiere que, independientemente del estado civil, hay un consenso sobre como se
percibe la competencia del cuerpo docente. Segiin Martinez (2015), la competencia docente es uno

de los pilares de la calidad educativa, por lo que es esencial que haya coherencia en su percepcion.

D2: Organizacion de la ensefianza de la carrera: Tampoco hubo diferencias
significativas entre los grupos (p=0,760), indicando una percepcion homogénea sobre la
organizacion curricular. Lopez y Fernandez (2018) destacan la importancia de una estructura

curricular clara y coherente en el rendimiento estudiantil.

D3: Comunicacion y clima organizacional: Se encontr6 una diferencia significativa
(p=0,046), lo que podria implicar que el estado civil influye en coémo se percibe el clima
organizacional y la comunicacidon en la institucion. Es posible que las experiencias vitales o
responsabilidades personales puedan influir en cémo los docentes interactian o perciben la

comunicacion en el entorno universitario (Pérez, 2017).
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D4: Actitudes y comportamientos del docente: La diferencia significativa encontrada
(p=0,0006) resalta la posibilidad de que las vivencias personales, marcadas en parte por el estado
civil, puedan tener un impacto en como los docentes interpretan o valoran las actitudes y

comportamientos de sus colegas.

DS5: Instalaciones y Equipamientos: Aunque el valor de p=0,068 esta cerca del umbral
de significancia, no se puede concluir que haya una diferencia clara en la percepcion entre los

grupos. Sin embargo, es un area que podria merecer mayor estudio en investigaciones futuras.

D6: Evaluacion: La diferencia encontrada (p=0,023) sugiere que hay discrepancias en la
percepcion de los procesos evaluativos dependiendo del estado civil. La evaluacion es un aspecto
central en la educacion y es fundamental comprender las posibles divergencias en su percepcion

para mejorar las practicas institucionales.

La influencia del estado civil en la percepcion de ciertas dimensiones de calidad destaca
la necesidad de considerar las experiencias personales y contextos vitales en la gestion y mejora
educativa. Estas diferencias, aunque sutiles en algunas areas, podrian tener implicaciones en el
disefio de politicas y practicas institucionales. Es esencial fomentar un ambiente de inclusion y

consideracion de todas las perspectivas para fortalecer la calidad educativa.
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4.7.5-Dimensién 5: Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de estudiantes

seglin carrera.

Tabla 39. Rango promedio de percepcion de la calidad por grupo de estudiantes segin

carrera y estadisticos de Mann-Whitney

Carrera 1 Carrera 2 Carrera 3 Carrera 4
Dimensiones n Rp n Rp n Rp n Rp P
(Bilateral)
D1: Competencia del 188 111,89 38 123,82 29 23,72 18 23,33 0,097
cuerpo docente
D2: Organizacién de la 188 110,27 38 123,87 29 24,74 18 23,08 0,084

ensefnanza de la carrera

D3: Comunicacion y clima 188 111,10 38 127,17 29 24,38 18 22,94 0,077

organizacional

D4: Actitudes y 188 112,00 38 123,87 29 23,40 18 24,39 0,190
comportamientos del

docente

D5: Instalaciones y 188 110,63 38 117,46 29 23,78 18 29,46 0,519

Equipamientos

D6: Evaluacion 188 110.13 38 125,71 29 23,66 18 29,86 0,353

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada de los estudiantes de grado de una
Universidad, 2023, Referencia: Carrera 1: Licenciatura en Educacion Escolar Bésica, Carrera
2: Derecho, Carrera 3: Licenciatura en Ciencias de la Educacion y Carrera 4: Psicologia

El andlisis y percepcion de la calidad de los servicios universitarios segtn la carrera que
cursa un estudiante es una herramienta esencial para comprender las diferencias interdisciplinarias

y tomar medidas para fortalecer las areas de oportunidad. Los siguientes parrafos discuten los

resultados presentados:
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D1: Competencia del cuerpo docente: No se identifican diferencias estadisticamente
significativas (p=0,097) entre las cuatro carreras. Aunque el rango promedio de percepcidn varia,
especialmente entre estudiantes de Licenciatura en Educacion Escolar Bésica y Derecho
comparado con Ciencias de la Educacion y Psicologia, no es suficiente para considerarlo
significativo. Tal como Martinez y Ramirez (2018) sefialan, la percepcion sobre la competencia
docente puede ser influenciada por factores como la experiencia previa del estudiante o las

expectativas personales.

D2: Organizacion de la enseitanza de la carrera: Similar al primer punto, no se detectan
diferencias significativas (p=0,084) entre las carreras, pero se nota una tendencia similar con una
percepcion mds alta en Derecho que en Educacion y Psicologia. Segiin Castro y Fernandez (2017),
la organizacion de los planes de estudio puede influir en como los estudiantes perciben la

ensefanza, lo que podria explicar estas diferencias sutiles.

D3: Comunicacion y clima organizacional: Los resultados (p=0,077) sugieren que no
hay grandes discrepancias entre las carreras en cuanto a la percepcion del clima organizacional y
la comunicacion. No obstante, la formacion en areas como Psicologia podria hacer que sus

estudiantes sean mas criticos o conscientes del clima organizacional (Pérez, 2016).

D4: Actitudes y comportamientos del docente: No se encuentran diferencias notables
(p=0,190), pero es esencial resaltar la importancia de este aspecto, ya que la relacion estudiante-

docente es un pilar fundamental en la experiencia universitaria (Sanchez & Lopez, 2019).

DS5: Instalaciones y Equipamientos: Con una puntuacion de 0,519, se puede afirmar que
las percepciones entre las diferentes carreras son muy similares en cuanto a las instalaciones y
equipamientos. Estos datos estan en linea con investigaciones como la de Romero y Diaz (2015),

que destacan la importancia de espacios adecuados para el aprendizaje.

Dé6: Evaluacion: Al igual que con las instalaciones, la percepcion sobre la evaluacion es
homogénea entre las carreras (p=0,353). Es importante que las universidades aseguren sistemas de
evaluacion justos y transparentes para mantener esta percepcion positiva (Torres & Gonzdlez,

2018).
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Aunque no hay diferencias estadisticamente significativas entre las carreras en cuanto a
las seis dimensiones de calidad, se observan tendencias sutiles que pueden proporcionar aportes

valiosos para la mejora continua en las instituciones educativas.

El estudio de Vazquez et al. (2017) revela diferencias significativas en la percepcion
estudiantil sobre comunicacion, clima organizacional y las instalaciones, segin la carrera
universitaria, sugiriendo que el liderazgo influye en como los estudiantes valoran estos aspectos,
especialmente notorio en la carrera 3 del estudio. En cambio, la tesis que se analiza no encuentra
diferencias estadisticamente significativas entre las percepciones de calidad en las distintas
carreras, aunque se observan tendencias que podrian indicar influencias especificas de cada
disciplina. Ambos trabajos ponen de manifiesto la complejidad de evaluar y mejorar la calidad de
la educacion universitaria, reconociendo la uniformidad en algunas dimensiones y la variabilidad

en otras.

4.8- Variable: Percepcion sobre las dimensiones de la calidad de los servicios

universitarios entre estudiantes y docentes.

4.8.1- Dimension: Comparacion de percepcion sobre la calidad de los servicios entre los

estudiantes y docentes.

Tabla 40. Comparacién de la percepcion sobre las dimensiones de calidad de los servicios

universitarios entre estudiantes y docentes mediante la prueba estadistica de Mann-Whitney.

Rangos
GRUPO N Rango U de Sig. asin.
promedio Mann- (bilateral)
Whitney
D1: Competencia del cuerpo Docente 50 195,13  5168.,500 ,006
docente Estudiante 273 155,93
Total 323
D2: Organizacion de la Docente 50 200,42  4904,000 ,001
ensefanza de la carrera Estudiante 273 154,96
Total 323
D3: Comunicacion y clima Docente 50 128,94  5172,000 ,006
organizacional Estudiante 273 168,05
Total 323
Docente 50 198,29  5010,500 ,003
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D4: Actitudes y Estudiante 273 155,35

comportamientos del docente Total 323
DS5: Instalaciones y Docente 50 167,25 6562,500 ,664
Equipamientos Estudiante 273 161,04
Total 323
D5: Evaluacién Docente 50 189,19  5465,500 ,664
Estudiante 273 157,02
Total 323

Nota.: Informacion obtenida a partir de la encuesta realizada a los estudiantes y docentes de grado

de una Universidad, 2023.

La percepcion sobre las dimensiones de la calidad de los servicios universitarios es
esencial para identificar areas de fortaleza y oportunidad en instituciones educativas. En base a los
hallazgos se presenta el analisis y la discusion:

D1: Competencia del cuerpo docente: Las diferencias en la percepcion entre estudiantes
y docentes son significativas (p = 0,006). Segiin Navarro e Iglesias (2005), la competencia docente
es uno de los pilares de la calidad educatival. Este resultado sugiere que hay una divergencia en
como los docentes se ven a si mismos y como los estudiantes los perciben en términos de
competencia. La diferencia significativa en la percepcion subraya una posible brecha entre la
autoevaluacion de los docentes y la evaluacion de los estudiantes. La competencia docente no sélo
se relaciona con la preparacion académica, sino también con habilidades pedagogicas y
relacionales. La formacién continua y el desarrollo profesional pueden ser claves para estrechar
estas diferencias.

D2: Organizacion de la ensefianza de la carrera: Con un valor de p = 0,001, existe una
diferencia significativa entre ambos grupos. Una adecuada estructura curricular y organizacion del
programa es esencial para que el estudiante pueda alcanzar las competencias deseadas (Tejada
Fernandez, 2000). Las diferencias significativas resaltan la importancia de la transparencia y la
estructura en los programas académicos. Es fundamental que tanto docentes como estudiantes estén
alineados en sus expectativas y entendimiento del curriculo.

D3: Comunicacion y clima organizacional: Se observan diferencias significativas (p =
0,006). El clima organizacional influye en la motivacion y satisfaccion de los estudiantes y
docentes (Pérez Juste, 2006)3. Es posible que los estudiantes sientan que la comunicacién no es la

adecuada o que el ambiente no es propicio para su aprendizaje. Un clima organizacional 6ptimo no
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solo se centra en la comunicacion efectiva, sino también en como los miembros de la institucion
se sienten valorados y escuchados. Las universidades deben esforzarse por establecer canales de
comunicacion abiertos y promover un ambiente de respeto mutuo.

D4: Actitudes y comportamientos del docente: Hay diferencias significativas (p = 0,003).
Los comportamientos y actitudes del docente son cruciales en el proceso de ensefianza-aprendizaje
(Cabrera, 2007). La calidad de la interaccion entre el docente y el estudiante puede marcar la
diferencia en la experiencia educativa. La empatia, el respeto y la disposicion para apoyar el
aprendizaje son fundamentales para crear un ambiente propicio para la construccion del
aprendizaje.

D5: Instalaciones y Equipamientos: No hay diferencias significativas (p = 0,664), lo que
sugiere que ambos grupos estan relativamente satisfechos con los recursos fisicos de la universidad.
Hernandez (2003) menciona la importancia de tener instalaciones adecuadas para el desarrollo
académico. La falta de diferencias significativas en esta dimension puede interpretarse
positivamente, indicando una satisfaccion generalizada. Sin embargo, es esencial no ser
complacientes y seguir invirtiendo en infraestructura y tecnologia para mantener y mejorar la
calidad educativa.

Dé6: Evaluacion: No se encontraron diferencias significativas (p = 0,664). La evaluacion
es esencial en el proceso educativo, y una percepcion similar entre estudiantes y docentes es
positiva (Escudero, 2004). Que no haya diferencias en la percepcion sobre la evaluacion es
indicativo de que existe un consenso en torno a los métodos y criterios de evaluacion. Sin embargo,
es crucial revisar periodicamente las practicas evaluativas para asegurar que sigan siendo justas,

transparentes y acordes a las necesidades del proceso educativo.

El andlisis de la tesis contrasta con los hallazgos de Vazquez et al. (2017) en cuanto a la
percepcion de la calidad de los servicios universitarios. Mientras que Vazquez y colaboradores
encuentran diferencias significativas en comunicacion y clima organizacional, asi como en las
instalaciones y equipamiento, especialmente marcadas en los estudiantes de la carrera 3, la tesis
revela una consistencia en la percepcion de la competencia del cuerpo docente y las instalaciones
entre las diferentes carreras, aunque se notan tendencias sutiles en otras areas. Las discrepancias

entre las autoevaluaciones de los docentes y las percepciones de los estudiantes en cuanto a
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competencia docente y la organizacion de la ensefianza subrayan la necesidad de mejorar la

comunicacion y alineacion de expectativas.

Por otro lado, la tesis sefiala diferencias significativas en la organizacion de la ensefianza
y las actitudes y comportamientos de los docentes, destacando la importancia de la estructura
curricular y la calidad de la interaccion entre docentes y estudiantes en la experiencia educativa. A
pesar de que se encontré6 una percepcion homogénea en términos de las instalaciones y la
evaluacion, es imperativo que las universidades mantengan y mejoren la infraestructura y revisen
constantemente las practicas evaluativas para promover un ambiente de aprendizaje Optimo.
Ambos estudios resaltan la complejidad de abordar la calidad en la educacion superior, enfatizando
la relevancia de atender las percepciones de todos los actores involucrados para facilitar el

mejoramiento continuo de los servicios universitarios.

Estos resultados subrayan la importancia de considerar tanto la perspectiva de los
estudiantes como la de los docentes en la evaluacion de la calidad de los servicios universitarios.
Las instituciones educativas deben prestar atenciéon a estas dimensiones para optimizar sus
servicios. Mas alla de los datos estadisticos, estas dimensiones reflejan aspectos esenciales de la
experiencia universitaria. La educacion superior no sélo implica transmitir conocimientos, sino
también formar individuos criticos, éticos y preparados para enfrentar desafios en un mundo en

constante cambio.
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4.9-Resultados de los datos cualitativos

En la investigacion cualitativa realizada con relacion al tercer objetivo de la investigacion
“Caracterizar las percepciones de los directivos respecto a la calidad de los servicios con relacion
a las distintas dimensiones de la gestion institucional”. En este caso, respecto al servicio que ofrece
la universidad en estudio, se encontraron tres categorias centrales que marcaron la naturaleza e
impactos de este fendmeno que son: Gestion Académica, Gestion Administrativa y Apoyo al
desarrollo institucional y Gestion de la Informacion y Andlisis Institucional (véase tabla 2). De
estas categorias emergen 12 subcategorias y 180 citas codificadas que se visualizan en la columna

de frecuencias.

Tabla 41. Frecuencia de citas de las categorias y subcategorias.

Categoria Subcategoria Frecuencia
1-Gestion Académica e].1. Formulacién de planes y 14
programas
(38%) e1.2. Gestion de ofertas 14
académicas
e 1.3. Politicas de atencion a la 11

poblacidn estudiantil

e 1.4-Programas de incentivo 14
® 1.5-Vinculacién del Plantel 16
académico
2-Gestion Administrativay e2.1. Alianzas Estratégicas 10
Apoyo al Desarrollo e 2.2. Infraestructura 23
Institucional
©2.3. Personal técnico 12
(34%) administrativo y de apoyo
® 2.4. Recursos Materiales y 17
Financieros
e 3.1. Anélisis de la 17

informacion institucional
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3-Gestion de la e 3.2. Gestion de la 17

Informacion y Analisis Informacion
Institucional e 3.3. Politicas de 15
comunicacion
(28%)
Total 180

Nota.: Informacion obtenida a partir del andlisis cualitativo en el software ATLAS. Ti de la

entrevista a directivos de la Universidad, afio 2023.

4.9.1-Categoria: Gestion Académica

La gestion académica en el contexto universitario se refiere al conjunto de procesos,
estrategias y actividades orientadas a la planificacion, organizacion, direccion y control de los
recursos y servicios educativos, con el objetivo de mejorar la calidad de la educacion y el
aprendizaje de los estudiantes (Casanova, 2010). En el marco de una investigacion cualitativa, este
concepto es crucial, ya que permite analizar como las practicas de gestion influyen en los resultados
académicos y en la experiencia educativa de los estudiantes, proporcionando aportes valiosos para

el desarrollo de politicas y estrategias educativas efectivas (Stake, 1995).

En el andlisis de resultados cualitativos, la gestion académica se examina a través de la
percepcion de los actores involucrados como los directivos, utilizando la técnica de la entrevista
(Denzin y Lincoln, 2011). La interpretacion de estos datos cualitativos permite identificar areas de
mejora, necesidades y expectativas de la comunidad universitaria, y evaluar el impacto de las
précticas de gestion en el logro de los objetivos educativos y en la satisfaccion de los estudiantes

(Creswell y Poth, 2017).

Adicionalmente, la gestion académica en universidades no solo se centra en la
administracion de recursos y servicios, sino también en la creacion de un ambiente propicio para
el aprendizaje y la investigacion (Ramirez y Ospina, 2016). En este sentido, la gestion académica
efectiva promueve la innovacion educativa, el desarrollo profesional de docentes y la inclusion de
tecnologias emergentes, contribuyendo asi al avance del conocimiento y al cumplimiento de la
misién y visién institucional (Tiinnermann y De los Angeles, 2007). Por lo tanto, el anélisis

cualitativo de la gestion académica es fundamental para entender y mejorar los procesos educativos
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y administrativos en el contexto universitario, y para asegurar que las instituciones de educacion
superior respondan de manera efectiva a las demandas y desafios del entorno educativo

contemporaneo.

Como se puede observar en la red semantica figura 1, en el analisis cualitativo se observan
las categorias y subcategorias que desempefian un papel fundamental en la comprension de la
asistencia pedagogica al docente en el contexto estudiado. La categoria "Gestion Académica' se

compone de cinco subcategorias relevantes:

En primer lugar, 1.1. la subcategoria ""Formulacion de planes y programas'’ destaca
como una subcategoria importante porque constituye como un proceso esencial para garantizar la
calidad educativa, la pertinencia de los contenidos y la adaptabilidad de la institucion a los cambios

y demandas del entorno.

Por otra parte, la subcategoria 1.2." Gestion de ofertas académicas” hace alusion a las
acciones, métodos y tacticas que un centro de ensefanza ya sea de nivel basico o superior, realiza
para crear, poner en marcha, revisar y renovar los programas de estudio que brinda a su alumnado.
Esta accion es crucial para garantizar que lo que se ensefia sea relevante, de alto estdndar y acorde

a las demandas del contexto social, artistico y financiero.

La subcategoria 1.3-"Politica de atencion a la poblacion estudiantil” se refiere al
conjunto de directrices, normativas y acciones que una institucion educativa establece para
garantizar el bienestar, desarrollo y éxito académico de sus estudiantes. Estas politicas buscan crear
un ambiente propicio para el aprendizaje, ofreciendo apoyos académicos, servicios de orientacion,

actividades extracurriculares, y medidas de inclusion y equidad.

La subcategoria 1.4. “Programas de incentivo" son estrategias disefiadas para motivar y
recompensar comportamientos especificos, mejorando el rendimiento y compromiso de los
involucrados. Y por ultimo 1.5. “Vinculacion del plantel académico” subcategoria relativa a la
integraciéon y colaboracion activa de docentes con instituciones, proyectos y comunidades,

enriqueciendo la experiencia educativa.
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4.9.1.1-Subcategoria: Formulacion de planes y programas

La subcategoria "1.1. Formulacion de planes y programas"

La formulacion de planes y programas en el contexto de la educacion superior es un
proceso esencial que guia la direccion y objetivos de las instituciones académicas. Segin Torres
(2015), este proceso no solo implica la estructuracion de contenidos y metodologias, sino también
la identificacion de las necesidades del entorno y la adaptacion a las demandas del mercado laboral.
Es a través de una planificacion cuidadosa que las universidades pueden garantizar una educacion

pertinente y de calidad para sus estudiantes.

Ademés, la participacion de diversos actores, como docentes, estudiantes y expertos
externos, es crucial en la formulacién de estos planes. Como menciona Gomez (2017), la
colaboracion y el intercambio de ideas entre estos grupos aseguran que los programas académicos
sean integrales, actualizados y alineados con las tendencias educativas globales. Esta colaboracion
multidisciplinaria permite que las instituciones educativas se mantengan a la vanguardia y

respondan eficazmente a los desafios del siglo XXI.

Por ultimo, es vital que una vez implementados, los planes y programas sean sometidos a
evaluaciones periddicas. Segiin Pérez (2018), estos mecanismos de revision y retroalimentacion
permiten a las universidades adaptarse a los cambios rdpidos del entorno y garantizar la mejora
continua en sus ofertas académicas. En este sentido, la formulacion de planes y programas no es

un acto aislado, sino un ciclo continuo de planificacion, implementacion, evaluacion y adaptacion.

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“Se cuenta con un equipo técnico y analitico especializado, que preparan los programas
de los proyectos presenciales. Asi también en el drea virtual, se tiene otro equipo
especializado que elaboran los programas de educacion a distancia. Informante 1

“Contamos con comités académicos: Los comités académicos se formaron por profesores
y académicos de diferentes disciplinas y colaboran en la formulacion y revision de planes
y programas de estudio. Estos comités aportan experiencia y conocimientos
especializados. También con coordinadores de programas quiénes son profesores
designados para supervisar y coordinar un programa académico especifico. Trabajan en
colaboracion con otros docentes y personal administrativo para desarrollar y actualizar
los planos de estudio. Ademas de departamentos académicos: Los departamentos
académicos, compuestos por profesores de una misma area de conocimiento, desemperian
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un papel clave en la formulacion de planes y programas. Estos departamentos aportan
experiencia disciplinaria y participan en el diseiio curricular. Informante 5

La institucion cuenta con un selecto plantel conformado por docentes y técnicos con alto
grado de formacion y capacitacion. Dicha dimension abarca desde el campo directivo a
los demas actores, segun la jerarquizacion, que entre ellos articulan eficientemente todo
lo concerniente y pertinente para la eficaz toma de decision y la implementacion efectiva
de los distintos programas. Informante 6

En la institucion existe una direccion que se encarga de la elaboracion de proyectos, esta
direccion cuenta con un equipo académico para la elaboracion y verificacion de los
programas y planes académicos de las nuevas ofertas. Informante 3

Segin el discurso de los informantes la institucion ha establecido una soélida
infraestructura para la creacion y gestion de programas académicos. Posee equipos técnicos y
analiticos especializados que se dedican especificamente a la elaboracion de programas para
proyectos presenciales. Paralelamente, para atender las demandas de la educacion virtual, se ha

conformado otro equipo que se encarga de diseiar programas de educacion a distancia.

Ademas de estos equipos, la institucion ha creado comités académicos compuestos por
profesionales de diversas disciplinas. Estos comités, enriquecidos por la diversidad de sus
miembros, colaboran activamente en la formulacion y revision de los planes y programas de
estudio, aportando su experiencia y conocimientos especializados. Estos comités trabajan en
conjunto con coordinadores de programas, quienes tienen la responsabilidad de supervisar y

coordinar programas académicos especificos.

Por otro lado, los departamentos académicos, formados por docentes especializados en
areas de conocimiento concretas, desempefian un papel fundamental en el proceso. Su experiencia
disciplinaria es esencial para el disefio curricular, garantizando que los programas sean coherentes

y estén alineados con las tendencias y necesidades actuales en cada campo del saber.

Finalmente, la direccion de la institucion tiene un papel estratégico en todo este proceso.
No solo supervisa la elaboracion de proyectos, sino que también cuenta con un equipo académico

dedicado a la creacion y revision de los planes académicos para las nuevas ofertas educativas. Esta
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estructura organizativa asegura que la institucion pueda responder de manera agil y eficiente a las

demandas educativas del entorno.

La estructura organizativa de la institucion, que incluye equipos especializados, comités
académicos y departamentos disciplinarios, refleja principios de la teoria organizacional en
educacion. Esta teoria sostiene que una organizacion educativa eficiente se basa en la colaboracion
interdisciplinaria y la especializacion de roles para responder adecuadamente a las demandas del
entorno educativo. La supervision de la direccion, en conjunto con la participacion activa de
diversos actores, garantiza una gestion académica coherente y alineada con las tendencias
pedagogicas actuales (Fierro y Martinez, 2015).

4.9.1.2--Subcategoria: Gestion de ofertas académicas

La "Gestion de ofertas académicas" en el contexto de la Educacion Superior es un proceso
estratégico que determina la calidad y pertinencia de los programas educativos ofrecidos por las
instituciones. Segun Rodriguez (2019), esta gestion implica un andlisis profundo del entorno,
identificando las demandas del mercado laboral, las tendencias educativas globales y las
necesidades especificas de los estudiantes. A través de este andlisis, las universidades pueden
disefiar programas que no solo sean académicamente rigurosos, sino también relevantes para el

desarrollo profesional y personal de los estudiantes.

Ademas, la participacion de diversos actores es esencial en este proceso. Como sefiala
Mendoza (2020), la colaboracion entre administradores, docentes, estudiantes y otras partes
interesadas permite una vision mas amplia y diversa, enriqueciendo la oferta académica. Estos
actores aportan diferentes perspectivas y experiencias, garantizando que los programas sean

integrales y respondan a las multiples dimensiones de la educacion.

Otro aspecto clave de la gestion es la revision y actualizacion constante de los programas.
Segun Gutiérrez (2021), en un mundo en constante cambio, las instituciones educativas deben estar
en una adaptacion continua, incorporando nuevos conocimientos, metodologias y tecnologias en
sus programas. Esta adaptabilidad asegura que los estudiantes reciban una educacion actualizada y

acorde con las demandas del siglo XXI.

Finalmente, la acreditacion y certificacion de los programas es un indicador de calidad y

excelencia. Como menciona Lopez (2022), las acreditaciones nacionales e internacionales no solo
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avalan la pertinencia y calidad de los programas, sino que también ofrecen a las instituciones una
oportunidad de autoevaluacién y mejora continua. Estos procesos de acreditacion garantizan que

las ofertas académicas cumplan con estandares de calidad reconocidos a nivel global.

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“Se utiliza las promociones en colegios, ofreciendo becas y/o descuentos, promociones
via redes sociales, promociones en radios y TV de la zona, Pasacalles y volantes en
eventos.”. Informante 7

“Esta dimension se desprende de un equipo técnico y capacitado en dicha area. Cuyo
mecanismo desarrollado se ejecuta luego de un plan rigurosamente organizado segun las
ofertas y demandas del contexto. Es este aspecto se tienen en cuenta todos los recursos
tecnologicos, humanos y el amplio espectro de las plataformas digitales, radiales y
audiovisuales. La institucion se hace visible mediante las distintas estrategias innovadoras
del mundo del marketing para mayor y mejor alcance de todas las principales
informaciones de las distintas ofertas académicas.” Informante 4

“Realizamos encuestas comunitarias y foros de discusion para identificar las necesidades
educativas. Ademas, participamos en ferias educativas locales y organizamos jornadas de
puertas abiertas para presentar nuestra oferta académica.” Informante 10

“En la institucion se cuenta con un departamento de Marketing que se encarga de las
Redes Sociales y de los diseiios de banner digitales para hacer las promociones de las
nuevas ofertas académicas.” Informante 6

Segun los informantes la universidad ha adoptado diversas estrategias de promocion para
dar a conocer sus ofertas académicas. Ha implementado promociones en colegios, ofreciendo
incentivos como becas y descuentos, ademds de aprovechar medios tradicionales y digitales como

redes sociales, radio, TV, pasacalles y volantes en eventos.

Destacan que detréas de estas acciones hay un equipo técnico capacitado que desarrolla
un plan meticulosamente organizado, considerando las demandas del contexto y utilizando recursos
tecnologicos, humanos y plataformas variadas. Para asegurar que las ofertas sean pertinentes,
mencionan que se realizan encuestas comunitarias y foros de discusion, ademas de participar en

ferias educativas y organizar jornadas de puertas abiertas.

Finalmente, el Informante se resalta la existencia de un departamento de Marketing en la
institucidon, encargado especificamente de las redes sociales y del disefio de materiales

promocionales digitales.

152



La gestion de ofertas académicas es un aspecto relevante en la gestion académica de la
universidad ya que implica un conjunto de estrategias para garantizar que los programas educativos
sean pertinentes, actualizados y alineados con las necesidades del mercado laboral y las demandas
sociales. Segiin Sanchez y Martinez (2017), una adecuada gestion de ofertas académicas no solo
mejora la calidad educativa, sino que también potencia la reputacion y competitividad de la
institucion en el ambito educativo. Es esencial que las universidades adopten enfoques proactivos
y basados en datos para disefiar y adaptar sus programas, asegurando asi que los estudiantes estén

preparados para enfrentar los desafios del mundo actual y futuro.
4.9.1.3-Subcategoria: Politica de atencion a la poblacion estudiantil

En la subcategoria de " Politica de atencion a la poblacion estudiantil ", es esencial para
garantizar el bienestar y éxito académico de los estudiantes. Segun Ramirez y Gonzalez (2018),
estas politicas buscan crear un ambiente propicio para el aprendizaje, ofreciendo apoyos
académicos, servicios de orientacion, actividades extracurriculares y medidas de inclusion y
equidad. Estas iniciativas tienen como objetivo principal responder a las necesidades especificas

de los estudiantes, ya sean académicas, emocionales o sociales.

Ademas, la participacion activa de los estudiantes en la formulacion y revision de estas
politicas es crucial. Como sefiala Vargas (2019), involucrar a los estudiantes en el proceso
decisional asegura que las politicas sean relevantes y efectivas. Esta colaboracion permite que las
instituciones educativas se adapten radpidamente a los cambios y desafios que enfrentan los

estudiantes en su vida académica y personal.

Por ultimo, es vital que las politicas de atencion estudiantil sean sometidas a evaluaciones
periodicas. Segun Herrera (2020), estos mecanismos de revision y retroalimentacion permiten a las
universidades identificar areas de mejora y adaptar sus estrategias para ofrecer un apoyo mas
efectivo a su poblacion estudiantil. En este sentido, la atencion al estudiante no es un acto aislado,

sino un compromiso continuo de las instituciones para garantizar su bienestar y éxito académico.

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“La universidad cuenta con una atencion personalizada a las necesidades de los alumnos
via Bienestar Estudiantil, donde cuentan con asesoramiento psicologico, educativo y
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economico. Asi también, por medio de la Fundacion, se desarrollan programas de apoyo
v ayuda a la comunidad, donde pueden participar los alumnos.”. Informante 8

“Este aspecto muy importante lo articula la comunidad educativa toda, pero,
especificamente la Direccion de Bienestar Estudiantil diseiia y ejecuta los planes
tendientes a la orientacion de nuestros estudiantes cuyo principio y fin se centra en los
mismos, buscando contribuir en su calidad de vida, con atencion a todas las dimensiones
de la persona, fisica, social, emocional, cognitiva y espiritual.

Este ambito se enfoca principalmente en las dimensiones del ser humano en el contexto de
la vida institucional y su proyeccion a la sociedad, propiciando el crecimiento personal,
promoviendo habilidades para la vida con enfoque en los valores humanos, impulsandolos
a alcanzar sus multiples potencialidades.” Informante 6

“Promovemos un enfoque holistico en la educacion, ofreciendo talleres de desarrollo
personal, asesorias académicas y programas de mentoria con profesionales del sector.
Ademas, se cuenta con un centro de atencion psicologica para apoyar el bienestar
emocional de los estudiantes”. Informante 7.

(X3 . . . . .7

La universidad promueve un ambiente de inclusion y respeto. Contamos con un centro
de desarrollo estudiantil que ofrece talleres de habilidades blandas, asesorias académicas
y sesiones de coaching profesional.”. Informante 4

Se pudo observar a través de los discursos de gestores directivos que la universidad pone
un énfasis especial en la atencion integral de sus estudiantes, ofreciendo una variedad de servicios
y programas disefiados para apoyar su bienestar y desarrollo. Segtn el Informante 8, la institucion
brinda atencion personalizada a través del Bienestar Estudiantil, proporcionando asesoramiento en

areas psicologicas, educativas y econdmicas.

Ademas, la universidad, a través de su Fundacion, desarrolla programas comunitarios en
los que los estudiantes pueden participar activamente. El Informante 6 destaca el papel de la
Direccion de Bienestar Estudiantil en la creacion y ejecucion de planes centrados en el estudiante,

abordando diversas dimensiones del ser humano, desde lo fisico hasta lo espiritual.

Esta vision holistica, mencionado en el parrafo anterior, destaca el Informante 7, que se
reflejan actividades como la oferta de talleres de desarrollo personal, asesorias académicas,
programas de mentoria y apoyo psicologico. Finalmente, el Informante 4 subraya el compromiso
de la universidad con la inclusion y el respeto, promoviendo un ambiente enriquecedor a través de

talleres, asesorias y sesiones de coaching.

La "Politica de atencion a la poblacion estudiantil” en instituciones de educacion superior
se centra en proporcionar un apoyo integral a los estudiantes, abordando diversas dimensiones de

su bienestar y desarrollo. Estas politicas, como se refleja en las narrativas de los informantes,
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buscan ofrecer servicios personalizados que van desde el asesoramiento psicologico y educativo
hasta la participacion en programas comunitarios. Estas iniciativas estdn en linea con lo propuesto
por Torres y Blanco (2015), quienes argumentan que el bienestar estudiantil es esencial para el
éxito académico y que las universidades deben adoptar un enfoque holistico, considerando aspectos

fisicos, emocionales, cognitivos y sociales de los estudiantes.

Ademas, la promocion de un ambiente de inclusion, respeto y desarrollo personal es
fundamental en estas politicas. La oferta de talleres, asesorias y programas de mentoria refleja la
importancia de equipar a los estudiantes con habilidades blandas y herramientas para enfrentar
desafios académicos y personales. Esta perspectiva coincide con la investigacion de Garcia y
Fernandez (2017), quienes sostienen que las habilidades socioemocionales y el apoyo psicolégico

son cruciales para el bienestar general de los estudiantes y su éxito en la vida post-universitaria.
4.9.1.4- Subcategoria: Programas de incentivo

Los "Programas de incentivo" en el contexto de la Educacién Superior juegan un papel
crucial en la motivacion y retencion de estudiantes, profesores y personal administrativo. Segun
Pérez y Castro (2016), estos programas pueden adoptar diversas formas, desde becas y ayudas
financieras para estudiantes hasta reconocimientos y bonificaciones para docentes destacados.
Estos incentivos no solo alivian las cargas econdmicas, sino que también reconocen y recompensan

el mérito y el esfuerzo, fomentando un ambiente de excelencia académica.

Ademas, los incentivos pueden ser herramientas poderosas para promover la investigacion
y la innovacion. Como sefiala Gutiérrez (2018), los programas que ofrecen financiamiento o
recursos para proyectos de investigacion incentivan a los académicos a explorar areas novedosas y
a colaborar en investigaciones interdisciplinarias. Estos programas, al apoyar la investigacion,
contribuyen al avance del conocimiento y al posicionamiento de las instituciones en el ambito

internacional.

Por otro lado, los programas de incentivo también pueden estar dirigidos a fomentar la
internacionalizacion y la movilidad estudiantil. Rodriguez (2019) destaca que los incentivos como
becas para estudios en el extranjero o programas de intercambio pueden enriquecer la experiencia
educativa de los estudiantes, exponiéndolos a diferentes culturas y sistemas educativos, y

preparandolos para un mundo globalizado.
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Finalmente, es esencial que las instituciones de Educacion Superior evaliien regularmente
la eficacia de sus programas de incentivo. Segun Morales (2020), la retroalimentacion y la
adaptacidon constante aseguran que estos programas sigan siendo relevantes y efectivos, y que se

ajusten a las cambiantes necesidades y desafios del entorno educativo.

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“El fortalecimiento de la profesion docente es fundamental para mejorar la calidad de la
educacion, en este sentido la institucion ha desarrollado un programa de distincion a
aquellos docentes que han dejado huellas de gran preponderancia a favor de la
comunidad educativa. La entrega del Titulo Honoris Causa corresponde al
reconocimiento social y asi también el incentivo personal que posiciona a nuestros
destacados docentes al mas alto grado de categorizacion por su invaluable aporte. Asi
también ha contribuido al apoyo economico para capacitaciones que redundan al mayor
crecimiento profesional y personal de los colaboradores. Asi mismo promovemos la
movilidad estudiantil, ofreciendo espacios de intercambio con otras universidades a nivel
nacional e internacional”. Informante 7

“La universidad ha implementado un programa de capacitacion continua, donde los
docentes pueden acceder a cursos internacionales. Ademas, se reconoce mensualmente al

docente destacado, brindandole oportunidades de liderar proyectos de investigacion.”.
Informante 2

“La universidad ha establecido un programa de becas para la formacion continua de los
docentes, asi como premios anuales que reconocen la innovacion y compromiso en el aula.
También se promueven retiros académicos para fomentar la investigacion y la creatividad
en la enserianza.”. Informante 3.

“Ademas de una remuneracion justa, la universidad promueve la formacion continua de
sus docentes a través de becas para posgrados y cursos especializados. También se
reconoce la excelencia académica y la innovacion pedagdgica con premios y distinciones
anuales.” Informante 4

“Ofrece Programas de reconocimiento: para reconocer y premiar el desemperio
destacado de los docentes. Esto incluye premios en efectivo, reconocimientos publicos,
bonos o beneficios adicionales. Ademdas, incluye oportunidades de desarrollo profesional
como becas o fondos para la asistencia a conferencias, talleres o cursos de actualizacion.
Estas oportunidades permiten a los docentes mejorar sus habilidades y conocimientos. Y
Asignacion de cargas de trabajo equitativas que incluye la proteccion justa de cursos,
tiempo protegido para investigacion y apoyo administrativo adecuado.” Informante 9

Las universidades han reconocido la importancia crucial de fortalecer la profesion docente

como medio para elevar la calidad de la educacion. Para lograr esto, han implementado una serie
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de estrategias y programas dirigidos a valorar y potenciar el trabajo de los docentes. Una de las
iniciativas mas destacadas es la entrega del Titulo Honoris Causa, un reconocimiento que no solo
simboliza el aprecio social hacia los educadores, sino que también actia como un incentivo
personal, posicionando a los docentes mas destacados en un alto grado de categorizacion por sus

contribuciones significativas a la comunidad educativa.

Ademas de estos reconocimientos simbolicos, las instituciones educativas han establecido
programas tangibles de recompensa y desarrollo profesional. Estos programas incluyen premios
mensuales y anuales, bonos, beneficios adicionales y apoyos econémicos destinados a la formacion
continua. Los docentes tienen la oportunidad de acceder a cursos internacionales, posgrados,
talleres de actualizacion y retiros académicos, lo que les permite mejorar y actualizar
constantemente sus habilidades y conocimientos. Estas oportunidades no solo benefician a los
docentes individualmente, sino que también repercuten positivamente en la calidad de la ensefianza

que ofrecen a sus estudiantes.

Por otro lado, las universidades también han mostrado un compromiso con la movilidad
estudiantil y la equidad en la educacion. Ofrecen espacios de intercambio con otras universidades
a nivel nacional e internacional, permitiendo a los estudiantes y docentes ampliar sus horizontes
académicos y culturales. Ademads, se ha hecho hincapié en la asignacion equitativa de cargas de
trabajo, garantizando que los docentes tengan tiempo protegido para la investigacion y reciban el
apoyo administrativo adecuado. Todas estas iniciativas reflejan el esfuerzo conjunto de las
instituciones por crear un ambiente académico enriquecedor y propicio para el crecimiento

profesional y personal de los docentes (Informantes 7, 2, 3, 4, 9).

Las universidades han implementado diversos programas de incentivo para fortalecer la
profesion docente y mejorar la calidad educativa, tales como reconocimientos, premios y
oportunidades de desarrollo profesional (Informantes 7, 2, 3, 4, 9). Estos esfuerzos se alinean con
la teoria de la motivacion intrinseca y extrinseca propuesta por Ryan y Deci (2000), que sostiene
que los incentivos, tanto tangibles como intangibles, pueden potenciar la motivacion y el

compromiso de los individuos hacia su labor

Los programas de desarrollo profesional, como cursos y posgrados, reflejan la importancia

de la formacion continua en la profesion docente. Segun Guskey (2002), estos programas son
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esenciales para adaptarse a las demandas cambiantes del entorno educativo y mejorar la practica

docente, y actian como incentivos para la actualizacién y mejora continua

Ademas, los incentivos no se limitan a reconocimientos y formacion. La equidad en la
asignacion de cargas de trabajo y la promocioén de la movilidad estudiantil también pueden
considerarse incentivos. Segin Odden y Kelley (2002), los sistemas de incentivos bien disefiados
pueden mejorar la retencion y el desempefio del personal educativo, al reconocer y recompensar la

excelencia y el compromiso.

En resumen, las universidades estan reconociendo la importancia de los programas de
incentivo en la educacion, y sus esfuerzos se alinean con teorias y antecedentes de investigacion
consolidados que destacan el impacto positivo de estos programas en la motivacion y el desempefio

de los docentes.

4.9.1.5-Subcategoria: Vinculacion del plantel académico

La vinculacion del plantel académico en el contexto de la Educacion Superior es esencial
para el desarrollo integral de la institucion y el fortalecimiento de la calidad educativa. Segin
Tlinnermann Bernheim (2007), la vinculacion académica se refiere a la interaccion y colaboracion
entre docentes, investigadores y estudiantes con el proposito de compartir conocimientos,

experiencias y recursos, y asi enriquecer el proceso educativo

Esta vinculacion no solo se limita al &mbito interno de la institucion, sino que también se
extiende a la colaboraciéon con otras universidades, instituciones de investigacion y el sector
productivo. Segin Garcia Guadilla (2002), la colaboracion interinstitucional y la formacion de
redes académicas son fundamentales para enfrentar los desafios de la globalizacion y la sociedad
del conocimiento, permitiendo el intercambio de experiencias y la realizacion de proyectos

conjuntos.

Ademas, la vinculacion académica también tiene un impacto significativo en la formacion
de los estudiantes. Al estar expuestos a diferentes perspectivas, metodologias y contextos, los
estudiantes adquieren habilidades y competencias que les permiten adaptarse a un mundo en

constante cambio. Como sefala Brunner (2008), la educacion superior debe preparar a los
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estudiantes para ser ciudadanos criticos y reflexivos, capaces de enfrentar los desafios del siglo

XXI, y la vinculaciéon académica juega un papel crucial en este proceso

En conclusion, la vinculacion del plantel académico es una estrategia esencial para
mejorar la calidad de la educacion superior y responder a las demandas de la sociedad
contemporanea. Las instituciones educativas deben promover la colaboracion y el intercambio,
tanto a nivel interno como externo, para enriquecer el proceso educativo y formar profesionales

competentes y comprometidos con el desarrollo sostenible.

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“Para reclutar y contratar a profesores y académicos calificados para eso se incluye la
revision de curriculos, entrevistas, presentaciones y evaluaciones de desemperio.

La Universidad tiene sistemas de evaluacion periodica del desempeiio del plantel
académico. Estos sistemas incluyen revisiones de ensefianza, investigacion y servicio a la
comunidad. Los profesores son promovidos en funcion de su desemperio y logros. Ademds,
la Universidad fomenta la participacion del plantel académico en actividades académicas,
como conferencias, seminarios, publicaciones y proyectos de investigacion. Estas
actividades ayudan a mantener actualizados a los profesores y les permiten contribuir al
conocimiento y la reputacion de la Universidad.”. Informante 10

“La institucion cuenta con mecanismos de comunicacion internas y externas para la
difusion adecuada de las politicas y acciones de vinculacion. La institucion ha
comprendido la necesidad de insertarse de manera mas activa y efectiva, en el contexto
de coparticipacion para que los procesos comunicacionales se desarrollen en constante
retroalimentacion de las informaciones fundamentales para su renovacion y
actualizacion.” Informante 9

“La universidad prioriza la formacion continua y la actualizacion de sus docentes. Por
ello, ademas de las convocatorias tradicionales, se establecen alianzas con otras
instituciones educativas para intercambios y capacitaciones, garantizando asi una
vinculacion dinamica y enriquecedora con el plantel académico’ Informante 5

“La universidad promueve encuentros académicos trimestrales y talleres de integracion,
buscando fortalecer la relacion entre el personal docente y la vision institucional. Ademas,
se han establecido comités de colaboracion para fomentar la participacion activa en
decisiones estratégicas” Informante 3

“La universidad ha establecido programas de intercambio académico y talleres
colaborativos que permiten una integracion fluida del plantel con la vision institucional.
Ademdas, se realizan seminarios trimestrales para alinear las metas académicas con las
estrategias universitarias.” Informante 8
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La vinculacion y actualizacion del plantel académico es una prioridad en las instituciones
de educacion superior. Para garantizar la calidad de la ensefianza, se implementan rigurosos
procesos de reclutamiento y contratacion que incluyen la revision de curriculos, entrevistas y
evaluaciones de desempeno. Una vez dentro de la institucion, los profesores son sometidos a
evaluaciones periddicas que consideran aspectos como la ensefianza, investigacion y servicio a la
comunidad. Estas evaluaciones, junto con la promocioén basada en el desempefio y logros, aseguran
que el personal académico esté alineado con los estandares de calidad de la universidad. Ademas,
se fomenta su participacion en actividades académicas como conferencias, seminarios y proyectos
de investigacion, lo que contribuye a su formacidén continua y a la reputacion de la institucion

(Informante 10).

Segun las evidencias empiricas la comunicaciéon es esencial para mantener una
vinculacion efectiva. Las instituciones han desarrollado mecanismos de comunicacioén interna y
externa para difundir politicas y acciones de vinculacion. Esta comunicacion bidireccional permite
una retroalimentacion constante, garantizando que la informacion sea relevante y actualizada.
Ademads, se establecen alianzas con otras instituciones educativas para intercambios y
capacitaciones, lo que refuerza la formacidon continua y la actualizaciéon de los docentes

(Informantes 9 y 5).

Finalmente, la integracion del plantel académico con la visién institucional es
fundamental. Para ello, se promueven encuentros académicos, talleres de integracién y seminarios
trimestrales. Estos espacios no solo buscan fortalecer la relacion entre el personal docente y la
vision de la universidad, sino también fomentar la participacion activa en decisiones estratégicas y

alinear las metas académicas con las estrategias universitarias (Informantes 3 y 8).

La vinculacion efectiva del plantel académico en instituciones de educacion superior es
esencial para garantizar una educacion de calidad y responder a las demandas cambiantes del
entorno educativo. Segiin Tiinnermann Bernheim (2007), la colaboracion y el intercambio entre
docentes, investigadores y estudiantes enriquecen el proceso educativo y fortalecen la mision
institucional. Ademas, Garcia Guadilla (2002) destaca la importancia de la colaboracion
interinstitucional y la formacién de redes académicas para enfrentar los desafios de la

globalizacion. Estas practicas de vinculacion, respaldadas por teorias y antecedentes de
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investigacion, refuerzan la idea de que la educacion superior debe ser un espacio de interaccion

continua, aprendizaje colaborativo y compromiso con la excelencia.
4.9.2- Categoria Gestion Administrativa y Apoyo al Desarrollo Institucional

La "Gestion Administrativa y Apoyo al Desarrollo Institucional" en el contexto de la
educacidn superior se refiere a las practicas, procesos y sistemas que las instituciones implementan
para garantizar un funcionamiento eficiente y apoyar su mision educativa. Segin Scott (1995), la
gestion administrativa no solo aborda aspectos operativos y logisticos, sino que también se centra
en la planificacion estratégica, la asignacion de recursos y la toma de decisiones para alcanzar

objetivos institucionales y responder a las demandas del entorno educativo.

Ademas, el apoyo al desarrollo institucional implica la creacién de politicas y programas
que fomenten la innovacion, la investigacion y la mejora continua. Segiin Middlehurst (2004), las
instituciones de educacion superior deben adoptar enfoques de gestion que promuevan la calidad,
la inclusion y la adaptabilidad, garantizando asi que se satisfagan las necesidades de los estudiantes,

el personal y la comunidad en general.

Como se puede observar en la red semantica figura 1, en el anélisis cualitativo se observan
las categorias y subcategorias que desempefian un papel fundamental en la comprension de la
asistencia pedagogica al docente en el contexto estudiado. La categoria "Gestion Administrativa y

Apoyo al Desarrollo Institucional” se compone de cuatro subcategorias relevantes:

En primer lugar, 2.1. la subcategoria "Alianzas estratégicas’ En el contexto de la
educacion superior, "Alianzas estratégicas" se refieren a acuerdos o colaboraciones formales
establecidos entre instituciones educativas, ya sean universidades, colegios o centros de
investigacion, con el objetivo de compartir recursos, conocimientos y capacidades. Estas alianzas
pueden surgir entre instituciones del mismo pais o de diferentes paises y buscan fortalecer
programas académicos, promover la investigacion conjunta, facilitar el intercambio estudiantil y
docente, y responder de manera mas efectiva a los desafios y demandas del entorno educativo
globalizado. A través de estas colaboraciones, las instituciones pueden mejorar su oferta educativa,

ampliar su alcance y fortalecer su posicion en el &mbito académico y de investigacion.

Por otra parte, la subcategoria 2.2."Infraestructura” en el contexto de la educacion

superior, "Infraestructura" se refiere al conjunto de instalaciones fisicas, tecnologicas y recursos
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materiales que una institucion educativa posee y pone a disposicion para facilitar el proceso de
ensefianza-aprendizaje. Esto incluye edificios académicos, aulas, laboratorios, bibliotecas, centros
de investigacion, espacios recreativos, asi como equipos, herramientas tecnologicas y plataformas
digitales. Una infraestructura adecuada y moderna es esencial para garantizar que estudiantes y
docentes cuenten con un ambiente propicio para el desarrollo académico, la investigacion y la
innovacion, y para asegurar que la institucion pueda cumplir con sus objetivos educativos y

mantenerse a la vanguardia en un entorno competitivo y en constante evolucion.

La subcategoria 2.3-"Personal Técnico Administrativo y de Apoyo " en el contexto de
la educacion superior, "Personal Técnico Administrativo y de Apoyo" se refiere al conjunto de
profesionales y colaboradores que, aunque no ejerzan roles directamente docentes o investigativos,
desempefian funciones esenciales para el adecuado funcionamiento y operatividad de una
institucion educativa. Estos individuos pueden estar involucrados en areas como administracion,
finanzas, recursos humanos, tecnologias de la informacién, mantenimiento, bibliotecologia, entre
otras. Su labor es fundamental para garantizar que los procesos académicos se desarrollen sin
contratiempos, ofreciendo soporte, gestionando recursos, manteniendo infraestructuras y
asegurando que tanto docentes como estudiantes cuenten con las herramientas y servicios

necesarios para llevar a cabo sus actividades académicas de manera eficiente.

La subcategoria 2.4. “Recursos Materiales y Financieros" En el contexto de la
educacion superior, "Recursos Materiales y Financieros" se refiere al conjunto de bienes tangibles
y fondos econdmicos que una institucion educativa posee y administra para garantizar su
operatividad y cumplir con sus objetivos académicos y misionales. Los recursos materiales pueden
incluir infraestructura, equipos, tecnologias, libros y otros insumos esenciales para la ensefianza y
la investigacion. Por otro lado, los recursos financieros se relacionan con el capital, los ingresos,
las inversiones y los fondos destinados a financiar actividades, proyectos, becas, investigaciones y
demas iniciativas de la institucion. Una gestion adecuada de estos recursos es crucial para asegurar
la sostenibilidad, calidad y excelencia de las instituciones de educacién superior en un entorno

competitivo y en constante cambio.
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Red Semdntica 2. Categoria Gestion Administrativa y Apoyo al Desarrollo Institucional.
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4.9.2.1- Subcategoria: Alianzas Estratégicas

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

Las "Alianzas Estratégicas" en el ambito de la educacion superior son entendidas como
colaboraciones formales entre instituciones educativas con el proposito de potenciar sus
capacidades y recursos. Segin Marginson (2013), estas alianzas permiten a las universidades
compartir conocimientos, tecnologias y practicas pedagogicas, y enfrentar de manera conjunta los
desafios del entorno educativo globalizado. A través de estas colaboraciones, las instituciones
pueden ampliar su oferta académica, promover la investigacion conjunta y facilitar el intercambio

estudiantil y docente.

Ademés, las alianzas estratégicas no solo se limitan a la colaboracion entre instituciones
educativas. Segiin Knight (2004), las universidades también establecen alianzas con el sector
privado, organizaciones no gubernamentales y entidades gubernamentales para impulsar proyectos
de investigacion, innovacion y desarrollo. Estas colaboraciones multidisciplinarias y
multisectoriales enriquecen el ecosistema académico y abren nuevas oportunidades para la

transferencia de conocimiento y la generacion de impacto en la sociedad.

En conclusion, las "Alianzas Estratégicas" en la educacidon superior representan una
herramienta esencial para las instituciones que buscan mantenerse a la vanguardia en un mundo
interconectado y en constante evolucion. Estas colaboraciones permiten a las universidades
adaptarse a las demandas cambiantes del entorno, fortalecer su posicion en el ambito académico y
generar un impacto positivo en la comunidad global.

“La institucion organiza anualmente simposios y conferencias internacionales, invitando

a representantes de otras universidades. Estos eventos permiten establecer contactos y
discutir posibles colaboraciones” Informante 1

“Contamos con una oficina de relaciones internacionales que se dedica exclusivamente a
gestionar y fortalecer alianzas estratégicas con otras universidades alrededor del mundo.
Esta oficina identifica posibles socios académicos y negocia acuerdos de colaboracion”™
Informante 10
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"Promovemos programas de intercambio estudiantil y docente con universidades de
renombre internacional. Estos intercambios no solo enriquecen la experiencia educativa,
sino que también sientan las bases para futuras alianzas académicas” Informante 5.

“Nuestros departamentos académicos frecuentemente colaboran en proyectos de
investigacion con sus homologos en otras universidades. Estas colaboraciones suelen
derivar en publicaciones conjuntas y fortalecen nuestros lazos académicos.” Informante
8.

“El rectorado y la direccion académica realizan visitas regulares a universidades socias
y potenciales socias en el extranjero. Estas visitas buscan fortalecer nuestras alianzas y
explorar nuevas oportunidades de colaboracion” Informante 7.

Segtin el discurso de los informantes la institucién, se compromete con la excelencia
académica y la colaboracion internacional, ha implementado diversas estrategias para fortalecer
sus lazos con otras universidades. Una de las principales iniciativas es la organizacion de simposios
y conferencias internacionales, donde se invita a representantes de universidades de renombre.
Estos eventos, como menciona el Informante 1, son esenciales para establecer contactos y discutir
posibles colaboraciones. Ademds, la universidad cuenta con una oficina de relaciones
internacionales, destacada por el Informante 10, que se dedica a identificar y gestionar alianzas

estratégicas con instituciones académicas alrededor del mundo.

Por otro lado, la universidad promueve activamente programas de intercambio estudiantil
y docente con universidades internacionales, como sefiala el Informante 5. Estos programas no solo
enriquecen la experiencia educativa de los estudiantes y docentes, sino que también sientan las
bases para futuras colaboraciones académicas. Ademas, como indica el Informante 8, los
departamentos académicos de la institucion colaboran frecuentemente en proyectos de
investigacion con universidades homologas, lo que resulta en publicaciones conjuntas y refuerza

los lazos académicos entre instituciones.

Finalmente, es importante destacar el papel proactivo de la direccion académica y el
rectorado en el fortalecimiento de estas alianzas. Segtn el Informante 7, realizan visitas regulares
a universidades socias y potenciales socias en el extranjero, buscando consolidar las relaciones
existentes y explorar nuevas oportunidades de colaboracion. Estas visitas, junto con las demas
iniciativas mencionadas, reflejan el compromiso de la universidad con la internacionalizacién y la

cooperacion académica.
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En resumen, Las universidades contemporaneas estan reconociendo cada vez mas la
importancia de establecer alianzas estratégicas a nivel internacional. Estas alianzas, que pueden
manifestarse a través de simposios, conferencias, programas de intercambio y colaboraciones de
investigacion, son esenciales para enriquecer la experiencia educativa y fortalecer la posicion de
las instituciones en el dmbito académico global (Knight, 2004). La gestion de estas alianzas a
menudo recae en oficinas o departamentos especializados, como las oficinas de relaciones
internacionales, que identifican y negocian colaboraciones con socios académicos alrededor del
mundo (Altbach y Knight, 2007). Ademas, la direccion académica juega un papel crucial en este
proceso, realizando visitas a universidades socias y explorando nuevas oportunidades de
colaboracion. Estas iniciativas reflejan una tendencia global hacia la internacionalizacion de la
educacion superior, donde las instituciones buscan adaptarse y responder a un entorno educativo

cada vez mads interconectado (Marginson, 2013).
4.9.2.2- Subcategoria: Infraestructura

La "Infraestructura" en el contexto universitario se refiere al conjunto de instalaciones
fisicas y tecnoldgicas que una institucion de educacion superior posee y utiliza para facilitar y
enriquecer el proceso de ensefianza-aprendizaje (Bannister, 2002). Esto abarca desde edificios
académicos, aulas, laboratorios y bibliotecas, hasta equipos de investigacion avanzados,
plataformas digitales y sistemas de gestion académica. Una infraestructura adecuada es esencial
para garantizar que los estudiantes y docentes cuenten con un ambiente propicio para el desarrollo

académico, la investigacion y la innovacion.

Ademas, la infraestructura universitaria no solo cumple una funcién practica, sino que
también tiene un impacto simbdlico y cultural. Las instalaciones y recursos de una universidad
reflejan su compromiso con la excelencia, su identidad y su posicion en el ambito educativo
(Temple, 2008). Por ejemplo, una biblioteca bien equipada o un laboratorio de investigacion
avanzado pueden atraer a estudiantes y académicos de alto nivel, y reforzar la reputacion de la

institucion.

Es crucial que las universidades inviertan continuamente en su infraestructura,
adaptandose a las necesidades cambiantes de la comunidad académica y a los avances tecnologicos.

Una infraestructura moderna y bien mantenida no solo mejora la calidad de la educacion, sino que
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también contribuye al bienestar y la satisfaccion de estudiantes y docentes (Turner y Robson,

2001).

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“Se cuenta con dareas exclusivas destinadas a laboratorios de las diferentes carreras,
bibliotecas y areas de informdtica. Estas dreas fisicas varian de acuerdo con la Filial y la
oferta académica de cada una. Se tiene en cuenta por sobre todo el espacio fisico
necesario para cada darea operativa, climatizadas, con muebles aptos por cada drea,
servicios sanitarios en cada piso del edificio, drea de café, areas de esparcimiento, cantina
y cocina, entre otros.

De igual manera, los espacios fisicos de las dependencias académicas cuentan con los
mismos criterios de calidad y comodidad.” Informante 10

“Las dependencias fisicas cuentan con una infraestructura adecuada que cumple con los
requisitos de seguridad, accesibilidad y funcionalidad. Esto incluye seguro de que los
edificios estan construidos de acuerdo con las buenas normas de construccion vigentes,
que se proporcionan salidas de emergencia adecuadas, sistemas de climatizacion y
ventilacion adecuados, asi como servicios sanitarios en condiciones” Informante 2

“Los ambientes pedagogicos influyen altamente en la calidad educativa, ya que estos
pueden propiciar o no mejores niveles de aprendizaje. La infraestructura fisica de la
institucion es apta para albergar la demanda actual, cuenta con los espacios requeridos
para las actividades especializadas, que facilitan el quehacer pedagogico. Para ello se
tiene en cuenta los altos estandares de disposicion, con los especialistas mas calificados
en infraestructuras educativas” Informante 6

“Cada facultad tiene un edificio designado con salas de clases, laboratorios y dreas de
estudio. Ademas, contamos con zonas comunes de esparcimiento y una biblioteca central
con salas de informatica. Priorizamos la seguridad y el confort. Todas las areas cuentan
con sistemas de ventilacion, iluminacion adecuada y tecnologia de punta. Ademds, se
realizan inspecciones periodicas para garantizar el buen estado de las instalaciones.”
Informante 8

La infraestructura de la institucion educativa juega un papel crucial en el proceso de
ensefanza-aprendizaje. Segin los informantes, la institucion cuenta con dareas exclusivas
destinadas a laboratorios, bibliotecas, areas de informatica y otros espacios especializados que
varian segun la oferta académica de cada filial. Estos espacios no solo estan disefiados para
satisfacer las necesidades operativas, sino que también estdn equipados con muebles adecuados,
sistemas de climatizacion, servicios sanitarios y areas de esparcimiento, garantizando asi un

ambiente de calidad y comodidad para los estudiantes y el personal académico (Informante 10).
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Ademas, la seguridad y funcionalidad de las instalaciones son una prioridad para la
institucion. Las dependencias fisicas cumplen con los requisitos de seguridad y accesibilidad,
asegurando que los edificios estén construidos segun las normas vigentes, con salidas de
emergencia adecuadas, sistemas de climatizacién y servicios sanitarios en condiciones Optimas
(Informante 2). Esta atencion al detalle se refleja en la percepcion de que los ambientes
pedagdgicos influyen significativamente en la calidad educativa. La infraestructura esta disefiada
para facilitar el quehacer pedagdgico, cumpliendo con altos estandares y contando con especialistas

calificados en infraestructuras educativas (Informante 6).

Por ultimo, es evidente que la institucion valora la especializacion y la adaptabilidad de
sus espacios. Cada facultad tiene un edificio designado con &reas especificas para clases,
laboratorios y estudio. Ademds de las areas académicas, se priorizan zonas comunes de
esparcimiento y recursos tecnoldgicos avanzados. La institucion también se asegura de mantener
sus instalaciones en Optimas condiciones a través de inspecciones periodicas, reafirmando su

compromiso con la excelencia en la educacion (Informante 8).

La infraestructura adecuada en las instituciones educativas es esencial para facilitar el
proceso de ensefianza-aprendizaje. Las areas especializadas, como laboratorios, bibliotecas y
espacios de informatica no solo proporcionan los recursos necesarios para la instruccion, sino que
también crean un ambiente propicio para el aprendizaje. Estos espacios, cuando estan bien
disefiados y mantenidos, pueden mejorar significativamente la experiencia educativa de los
estudiantes (Strange y Banning, 2001). Ademas, la seguridad y funcionalidad de las instalaciones
son cruciales para garantizar un ambiente de aprendizaje seguro y efectivo. Las investigaciones
han demostrado que la calidad de la infraestructura educativa puede influir directamente en los
resultados del aprendizaje y en la satisfaccion general de los estudiantes (Earthman, 2004). Por
ultimo, la adaptabilidad y especializacion de los espacios académicos, como las areas designadas
para facultades especificas y recursos tecnologicos avanzados, reflejan una tendencia global hacia

la modernizaciéon y mejora continua de las instalaciones educativas (Temple, 2008).
4.9.2.3- Subcategoria: Personal Técnico Administrativo y de Apoyo

El "Personal Técnico Administrativo y de Apoyo" en el contexto universitario se refiere
al conjunto de profesionales que, aunque no estan directamente involucrados en la ensefianza,

desempefian roles esenciales para el funcionamiento y la gestion de la institucion educativa (Garcia,
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2015). Estos individuos pueden trabajar en diversas areas, desde administracion y finanzas hasta
servicios estudiantiles, recursos humanos y mantenimiento. Su labor es fundamental para
garantizar que la universidad opere de manera eficiente y que se cumplan las necesidades
académicas y administrativas de estudiantes, docentes y otros miembros de la comunidad
universitaria. Ademas, el personal técnico puede estar especializado en areas especificas, como
tecnologias de la informacion, laboratorios o bibliotecas, y su expertise es crucial para apoyar las

actividades académicas y de investigacion (Pérez, 2017).

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“En lineas generales, la gestion académica se apoya fuertemente en el plantel operativo,
docente y administrativo. Se cuenta con una Direccion General Académica, que gerencia
en su completez el area académica de la Institucion, Dicha Direccion general se subdivide
en dreas de atencion especifica, como ser, atencion a Filiales, Atencion a Alumnos, Area
Virtual, etc. Algunas funciones que tiene la Direccion General Académica incluyen la
planificacion y coordinacion de programas académicos, la supervision del personal
docente y operativo y la promocion de la calidad académica. A su vez, se cuentan con
otras dependencias no menos importantes que sirven de apoyo a la Direccion General
Académica, como ser, Direccion General de Investigacion y Extension, cuya funcion es
recepcionar, mantener y proveer los conocimientos producidos en el ambito cientifico y
de la extension universitaria. La Direccion General de Investigacion y Extension es la
encargada de coordinar los comités de Investigacion y Extension, planificar el sistema de
seguimiento y evaluacion de los trabajos investigacion y Extension Universitaria.”
Informante 10

“Los Decanos o directores de facultades son responsables de la gestion de una facultad o
escuela especifica dentro de la universidad. Supervisan los programas académicos, los
profesores y el personal administrativo de su area. Y los coordinadores académicos que
son responsables de coordinar los programas académicos de una facultad o
departamento. Trabajan en estrecha colaboracion con los profesores para garantizar la
calidad y la coherencia de los planos de estudio. El personal administrativo incluye roles
como secretarios académicos, asistentes administrativos y personal de apoyo, la funcion
de estos es gestionar los tramites administrativos relacionados con la gestion académica,
como la matriculacion de estudiantes, la programacion de clases y la gestion de
expedientes. Estan los bibliotecarios que son responsables de gestionar los recursos de la
biblioteca de la universidad, brindar apoyo en la busqueda de informacion y ayudar a los
estudiantes y profesores en la investigacion académica. Contamos con personal de apoyo
tecnologico quienes se encargan de brindar soporte técnico y tecnologico a profesores y
estudiantes incluye la gestion de sistemas de aprendizaje en linea, el mantenimiento de
redes y servidores, y la resolucion de problemas técnicos. Y por ultimo el personal de
servicios estudiantiles quienes brindan apoyo a los estudiantes en areas como la
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orientacion académica, el asesoramiento estudiantil, la coordinacion de practicas
profesionales y la gestion de servicios de bienestar estudiantil.” Informante 7.

“La institucion cuenta con diferentes direcciones generales entre las cuales se puede
mencionar la Direccion General Académica para todo lo referente a lo académico, la
Direccion General de Investigacion y Extension Universitaria para lo referente a los
trabajos de extension e investigacion, la Direccion General Administrativa para lo
referente al area financiera y las sub direcciones o departamentos entre los cueles se
puede mencionar la Direccion de Educacion a Distancia para el soporte tecnologico en
lo referente al area educativo, el Departamento de Titulacion, el Departamento de
Proyectos Académicos, el Departamento de Tesoreria, bienestar estudiantil coordinacion
académica entre otras dreas especifica de la institucion.

Es importante mencionar que cada Direccion o Departamento cuenta con un conjunto de
personas o un equipo de personas que se encargan de las diferentes funciones de la
institucion.” Informante 6

“La universidad cuenta con coordinadores académicos, asesores pedagogicos y un equipo
de innovacion educativa. Estos profesionales trabajan en conjunto para garantizar la
calidad de la ensefianza y promover prdcticas pedagdgicas innovadoras”. Informante 4

La estructura organizativa y de gestion de la institucion educativa se caracteriza por una
clara division de responsabilidades y funciones, con el objetivo de garantizar la calidad y eficiencia
de los procesos académicos y administrativos. La Direccion General Académica emerge como una
entidad central en la gestion académica, supervisando y coordinando diversos programas y areas
especificas, como la atencion a filiales y alumnos, y el &mbito virtual. Esta direccion, a su vez, se
apoya en otras dependencias vitales, como la Direccién General de Investigacion y Extension, que
se encarga de fomentar y supervisar las actividades de investigacion y extension universitaria

(Informante 10).

Ademés, cada facultad o escuela dentro de la universidad tiene lideres especificos, como
decanos o directores, que supervisan los programas académicos y el personal de su area. Los
coordinadores académicos trabajan en estrecha colaboracion con los docentes para asegurar la
coherencia y calidad de los curriculos. Ademas de estos roles académicos, la institucion cuenta con
un amplio equipo de personal administrativo y de apoyo, que abarca desde secretarios académicos
hasta bibliotecarios y personal de tecnologia, todos desempenando funciones esenciales para el

buen funcionamiento de la universidad (Informante 7).
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La diversidad de direcciones y departamentos refleja la complejidad y amplitud de las
operaciones de la institucion. Cada direccion o departamento, ya sea la Direccion General
Administrativa, la Direccion de Educacion a Distancia o el Departamento de Tesoreria, tiene un
equipo dedicado que se encarga de las funciones especificas de esa area. Esta estructura
organizativa, respaldada por equipos de profesionales especializados, como asesores pedagogicos
y equipos de innovacion educativa, garantiza que la universidad pueda responder de manera

efectiva a las demandas y desafios del entorno educativo contemporaneo (Informantes 6 y 4).

»n en el

En conclusion, la subcategoria “Personal Técnico Administrativo y de Apoyo
contexto universitario es una pieza fundamental para el correcto funcionamiento de las
instituciones educativas. Estos profesionales, aunque no estan directamente involucrados en la
ensefianza, desempenan roles esenciales en la gestion, administracion y soporte de las actividades
académicas y operativas (Martinez, 2013). Su labor va mas alla de las tareas administrativas
rutinarias; contribuyen activamente al logro de los objetivos educativos y estratégicos de la

universidad.

La eficiencia y eficacia de estos profesionales impactan directamente en la calidad de la
educacion y en la experiencia del estudiante. Segiin Sanchez (2016), la formacion y capacitacion
continua del personal técnico y administrativo es crucial para adaptarse a los cambios y desafios
del entorno educativo moderno. Ademas, su interaccion con estudiantes, docentes y otros hace que
su papel sea esencial en la construccion de un ambiente universitario propicio para el aprendizaje

y la investigacion.

Por otro lado, la integracion y colaboracion entre el personal técnico, administrativo y el
cuerpo docente es vital para el éxito de cualquier institucion educativa (Gomez, 2018). Esta sinergia
permite una mejor coordinacién, comunicacion y ejecucion de procesos, lo que se traduce en una

mejor calidad educativa y en la consecucion de los objetivos institucionales.
4.9.3-Categoria: Gestion de la Informacion y Analisis Institucional

La categoria "Gestion de la Informacion y Analisis Institucional" en el contexto educativo
se refiere al conjunto de practicas y herramientas que las instituciones utilizan para recopilar,

analizar y utilizar datos con el objetivo de mejorar la toma de decisiones y la calidad educativa
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(Torres, 2017). Esta gestion abarca desde la recopilacion de datos sobre el rendimiento estudiantil
y la eficacia de los programas académicos hasta la evaluacion de las operaciones administrativas y
financieras. El analisis institucional, por su parte, se centra en interpretar estos datos para identificar
tendencias, desafios y oportunidades, permitiendo a las instituciones adaptarse y responder de

manera proactiva a las necesidades cambiantes del entorno educativo.

Ademas, la gestion adecuada de la informacion es esencial para garantizar la transparencia
y la rendicion de cuentas en las instituciones educativas. Al proporcionar acceso a datos precisos y
actualizados, las universidades pueden demostrar su compromiso con la excelencia académicay la
mejora continua. Asimismo, el analisis institucional permite a las universidades establecer
referencia, "estdndar" o punto de comparacion, y compararse con otras instituciones, lo que puede

ser util para identificar 4reas de mejora y establecer objetivos estratégicos (Ramirez, 2019).

En la figura 3 de la red semdntica se observa primer lugar, 3.1. la subcategoria ""Andlisis
de la informacion institucional” se refiere al proceso sistematico de recoleccion, interpretacion y
uso de datos relacionados con las diversas operaciones y actividades de una institucion. Este
analisis busca comprender el desempefio y la eficacia de la organizacién en diferentes areas,
identificando tendencias, fortalezas, debilidades y oportunidades para la mejora (Garcia, 2015). A
través de este analisis, las instituciones pueden tomar decisiones informadas, establecer objetivos

estratégicos y desarrollar planes de accion basados en evidencia.

Por otra parte, la subcategoria 3.2." Gestion de la Informacion” se refiere al conjunto de
procesos, herramientas y estrategias que las instituciones de educacion superior emplean para
recopilar, organizar, almacenar y distribuir informacion relevante relacionada con sus operaciones
académicas, administrativas y estratégicas (Pérez, 2018). Esta gestion no solo se centra en la
administracion de datos, sino también en garantizar que la informacion sea accesible, confiable y
util para la toma de decisiones. En el ambito universitario, una gestion eficaz de la informacion es
esencial para respaldar la investigacion, la ensefianza, la planificacion estratégica y la rendicion de
cuentas, permitiendo a la institucidon adaptarse a las necesidades cambiantes del entorno educativo

y responder de manera efectiva a los desafios emergentes.

La subcategoria 3.3-" Politicas de comunicacion" se refieren al conjunto de directrices
y principios que guian la manera en que una organizacion gestiona, distribuye y utiliza la

informacion y la comunicacion en sus diversas formas (Rodriguez, 2016). Estas politicas
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establecen los criterios y procedimientos para garantizar que la comunicacidon sea efectiva,
coherente y alineada con los objetivos y valores de la organizacién. En el contexto de las
instituciones y organizaciones, las politicas de comunicacion son esenciales para definir los
canales, los publicos objetivos, los mensajes clave y las responsabilidades en materia de
comunicacion, asegurando que la informaciéon fluya adecuadamente tanto interna como

externamente.
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Red Semdntica 3. Categoria Gestion de la Informacion y Analisis Institucional
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4.9.3.1-Subcategoria: Analisis de la Informacion Institucional

El "Anadlisis de la Informacion Institucional" en el ambito universitario se refiere al
proceso sistematico mediante el cual las instituciones de educacion superior examinan y evaltan
datos y estadisticas relacionados con sus operaciones y actividades (Sanchez, 2017). Este analisis
abarca diversas areas, desde el rendimiento académico de los estudiantes y la eficacia de los
programas educativos hasta la gestion administrativa y financiera. Al interpretar estos datos, las
universidades pueden identificar tendencias, desafios y oportunidades, lo que les permite tomar
decisiones informadas y desarrollar estrategias que mejoren la calidad educativa y la eficiencia

operativa.

El adecuado analisis de la informacion institucional es esencial para la planificacion
estratégica, la toma de decisiones basada en evidencia y la rendicion de cuentas en el contexto
universitario. Permite a las instituciones adaptarse a los cambios en el entorno educativo, responder
a las necesidades de los estudiantes y actores educativos, y garantizar la excelencia en la ensefianza,

la investigacion y el servicio a la comunidad (Gémez, 2019).

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

"En nuestra universidad, el manejo de la informacion abarca distintas etapas y practicas
que son esenciales para la gestion institucional. Permitame explicarle como funciona este
proceso: Primero, recolectamos datos de multiples fuentes, ya sean estudiantes, docentes,
administrativos, encuestas, registros, entre otros. Estos datos pueden ser tanto
cuantitativos, como numeros y estadisticas, como cualitativos, como opiniones. Una vez
recopilados, estos datos se almacenan en sistemas especializados, garantizando su
seguridad y confiabilidad. Posteriormente, se lleva a cabo un andlisis detallado de esta
informacion, utilizando diversas técnicas y herramientas, con el fin de identificar
tendencias y patrones. Luego, interpretamos los resultados del andlisis en el contexto de
la universidad, comprendiendo su impacto en areas como la planificacion, finanzas y
desarrollo estudiantil. Finalmente, basdndonos en esta interpretacion, tomamos
decisiones informadas que buscan optimizar y mejorar nuestra gestion en diferentes areas
de la institucion.”" Informante 1

“La universidad utiliza sistemas de inteligencia de negocio para analizar datos y tomar

decisiones. Cada departamento tiene acceso a dashboards personalizados que les permite
monitorizar y gestionar su area de manera eficiente.” Informante 2
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“Hemos implementado un avanzado sistema de gestion del conocimiento que es esencial

para nuestra operativa diaria. Este sistema no solo se encarga de recopilar datos, sino
que también se asegura de que la informacion sea relevante y esté actualizada. Una vez
que la informacion es recopilada, el sistema la procesa y analiza, identificando patrones,
tendencias y areas de oportunidad. Pero lo que realmente destaca de nuestro sistema es
su capacidad para distribuir esta informacion de manera eficiente a los diferentes
departamentos y niveles de la universidad. Ya sea para la alta direccion, que necesita
datos macro para la toma de decisiones estratégicas, o para un profesor que quiere
entender mejor el rendimiento de sus estudiantes, el sistema proporciona la informacion
adecuada en el momento adecuado. Ademds, se ha incorporado una funcion de
retroalimentacion, donde los usuarios pueden aportar sus observaciones o correcciones,
asegurando asi que el conocimiento se construya de manera colaborativa y se mantenga
siempre actualizado. En resumen, este sistema es una herramienta vital que nos permite
ser mas dgiles, informados y efectivos en nuestra toma de decisiones.” Informante 4

“Desde que llegué a la universidad, he notado un cambio significativo en la forma en que
manejamos la informacion. La inversion que se ha hecho en sistemas de informacion ha
sido realmente transformadora. Antes, cada departamento o darea trabajaba con sus
propios sistemas y bases de datos, lo que a veces generaba duplicidades o incluso
contradicciones en la informacion. Pero ahora, con la implementacion de estos sistemas
integrados, toda la informacion fluye de manera coherente y unificada. Esto no solo
facilita la toma de decisiones, ya que siempre trabajamos con datos actualizados y
consistentes, sino que también promueve una cultura de transparencia. Todos, desde el
personal docente hasta la alta direccion, tienen acceso a la informacion que necesitan, y
esto se refleja en una gestion mds eficiente y transparente. Ademas, al tener un sistema
integrado, podemos hacer andlisis mas profundos y detectar tendencias o dreas de mejora
que antes pasaban desapercibidas. En resumen, esta inversion ha sido esencial para
asegurar que la universidad se mantenga a la vanguardia y pueda responder de manera
agil a los desafios del entorno educativo actual.” Informante 6

La gestion y analisis de la informacion en la universidad se ha convertido en un elemento

esencial para la toma de decisiones a todos los niveles. La institucion ha realizado inversiones

significativas en sistemas avanzados de gestion del conocimiento e inteligencia de negocio. Estos

sistemas permiten recopilar, almacenar y analizar datos de manera eficiente, asegurando que la

informacion fluya de manera coherente y unificada entre los diferentes departamentos.

Ademas, herramientas como dashboards personalizados (en espafiol, "tablero de

instrumentos" o "panel de control") y técnicas de analisis detallado han potenciado la capacidad de

la universidad para identificar tendencias, patrones y areas de oportunidad. Esta transformacion en

la gestion de la informacion ha mejorado notablemente la transparencia y eficiencia en la operativa

diaria, permitiendo una respuesta mas agil a los desafios del entorno educativo.
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La colaboracion y retroalimentacion entre los distintos departamentos y niveles de la
universidad es otro aspecto destacado. Esta interaccion asegura que la informacion sea relevante,
actualizada y refleje las necesidades reales de la comunidad universitaria, promoviendo una cultura

de mejora continua y adaptabilidad en un contexto educativo en constante evolucion.

El andlisis de la informacidn institucional se ha consolidado como una herramienta vital
para las instituciones educativas en su busqueda de la excelencia y la mejora continua. Segun
Martinez y Rodriguez (2016), este analisis permite a las universidades no solo evaluar su
desempefio en areas clave, sino también identificar oportunidades y desafios en su entorno. Al
recopilar y analizar datos de diversas fuentes, las instituciones pueden obtener una vision mas clara
de su situacion actual y trazar estrategias mas efectivas para el futuro. Esta practica, respaldada por
la creciente disponibilidad de herramientas tecnologicas avanzadas, ha llevado a una gestion mas
informada y basada en evidencia, permitiendo a las universidades adaptarse y responder de manera

mas agil a las demandas del entorno educativo contemporaneo (Gonzalez-Pérez, 2019).

4.9.3.2-Subcategoria: Gestion de la Informacion

La "Gestion de la Informacion" en el contexto universitario se refiere al conjunto de
procesos y practicas que permiten a las instituciones educativas recopilar, almacenar, procesar y
distribuir informacion relevante para su operacion y toma de decisiones. Esta gestion abarca desde
datos académicos, como calificaciones y programas de estudio, hasta informacion administrativa
y financiera. Segin Pérez y Garcia (2017), la correcta gestion de la informacion es esencial para
garantizar la eficiencia operativa, la transparencia y la rendicion de cuentas en las universidades.
Ademas, en la era digital, las instituciones educativas tienen acceso a una cantidad sin precedentes
de datos, lo que, si se gestiona adecuadamente, puede ofrecer aportes valiosos para la mejora

continua y la innovacion en la educacion superior (Ramirez y Sanchez, 2018).

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“En nuestra universidad, la gestion de la informacion es una prioridad. Contamos con un
sistema centralizado que recopila datos de todas las facultades y departamentos. Esta
informacion es procesada y analizada por un equipo especializado, que luego distribuye
los informes relevantes a las dreas correspondientes. Ademds, hemos implementado
protocolos de seguridad para garantizar la confidencialidad y proteccion de los datos.
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Regularmente, realizamos talleres y capacitaciones para el personal, asegurando que
todos estén al tanto de las mejores practicas en la gestion de la informacion”. Informante
10

“La gestion de la informacion en nuestra universidad se basa en la colaboracion y la
transparencia. Utilizamos plataformas digitales que permiten a profesores, estudiantes y
administrativos acceder y compartir informacion en tiempo real. Ademds, hemos
establecido comités que supervisan y evaluan la calidad y relevancia de la informacion
que se comparte, garantizando que sea precisa y actualizada. Es un proceso continuo de
mejora y adaptacion a las necesidades cambiantes de la comunidad universitaria’.
Informante 2

“Nos apoyamos fuertemente en la tecnologia para la gestion de la informacion. Hemos
invertido en sistemas avanzados que no solo almacenan datos, sino que también facilitan
su andlisis. Estos sistemas nos permiten identificar tendencias, hacer proyecciones y
tomar decisiones basadas en datos concretos. Ademas, promovemos una cultura de
intercambio de informacion entre los diferentes departamentos, fomentando la
colaboracion y el trabajo en equipo.” Informante 3

“En nuestra universidad, la gestion de la informacion es vista como un recurso

estratégico. No solo se trata de recopilar datos, sino de transformarlos en conocimiento

que pueda ser utilizado para mejorar nuestros procesos y ofrecer una mejor educacion a

nuestros estudiantes. Para ello, contamos con equipos interdisciplinarios que trabajan

juntos en la recopilacion, andlisis y distribucion de la informacion. También hemos
establecido alianzas con otras instituciones y expertos en el campo para mantenernos a la

vanguardia en este ambito.” Informante 4.

A través de los discursos se pueden observar con relacion a la subcategoria de “Gestion
de la informacion” se ha convertido en una prioridad esencial para optimizar los procesos
académicos y administrativos. La universidad ha reconocido la importancia de contar con sistemas
centralizados y avanzados que permitan recopilar, procesar y analizar datos de manera eficiente.
Estos sistemas, respaldados por equipos especializados, facilitan la identificacion de tendencias y
la toma de decisiones basadas en datos concretos. Ademas, la implementacion de protocolos de

seguridad y capacitaciones regulares garantiza la proteccion y confidencialidad de la informacion,

asi como el uso adecuado de las herramientas por parte del personal.

La colaboracion y la transparencia son pilares fundamentales en la gestion de la
informacion. Las universidades han adoptado plataformas digitales que promueven el acceso y el
intercambio de informacion en tiempo real entre profesores, estudiantes y administrativos. Estas
plataformas, junto con comités de supervision, aseguran que la informacion compartida sea precisa,

relevante y actualizada. Esta cultura de colaboracion y transparencia no solo mejora la
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comunicacion interna, sino que también se adapta continuamente a las necesidades cambiantes de

la comunidad universitaria.

Por ultimo, la vision estratégica de la gestion de la informacidn se centra en transformar
los datos recopilados en conocimientos valiosos. Esta perspectiva busca mejorar los procesos
universitarios y enriquecer la experiencia educativa de los estudiantes. Para lograrlo, las
universidades cuentan con equipos interdisciplinarios dedicados a la recopilacion, andlisis y
distribucion de la informacion. Ademas, la colaboracidon con otras instituciones y expertos en el
campo permite a las universidades mantenerse a la vanguardia y adoptar las mejores practicas en

la gestion de la informacion.

Es importante, resaltar que la subcategoria de Gestion de la Informacion es un proceso
esencial que abarca la recopilacion, almacenamiento, analisis y distribucion de datos relevantes
para la toma de decisiones académicas y administrativas. Esta gestion se ha vuelto crucial en la era
digital, donde la cantidad de informacién disponible es abrumadora y la necesidad de filtrar y
utilizar datos relevantes es primordial. Segin Smith y Watson (2018), la gestion eficiente de la
informacion puede mejorar significativamente la calidad de la educacion, optimizar los recursos y
facilitar la planificacién estratégica en las instituciones de educacidén superior. Ademas, la
implementacion de sistemas avanzados y plataformas digitales permite a las universidades
adaptarse rapidamente a los cambios y responder a las demandas emergentes de la comunidad
académica. Por otro lado, Johnson et al. (2019) destacan que la gestion de la informacidn también
promueve la transparencia, la colaboracion y la comunicacion efectiva entre los diferentes

departamentos y actores involucrados en el proceso educativo.
4.9.3.3-Subcategoria: Politicas de Comunicacion

La subcategoria “Politicas de comunicacion” en el ambito universitario son esenciales
para establecer directrices claras sobre como se debe transmitir y recibir la informacion dentro de
la institucion. Segun Torres y Ramirez (2017), estas politicas no solo se refieren a la forma en que
la universidad se comunica con el exterior, sino también a como se lleva a cabo la comunicacion
interna entre docentes, estudiantes, personal administrativo y otros actores relevantes. Estas
politicas buscan garantizar que la informacion se comparta de manera efectiva, transparente y

coherente, respetando los valores y la mision de la institucion.
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Ademas, en un mundo cada vez mas digitalizado, las politicas de comunicacion también
abordan el uso de plataformas digitales y redes sociales. Como sefialan Gomez y Fernandez (2019),
las universidades deben adaptarse a las nuevas formas de comunicacién y aprovechar las
herramientas digitales para llegar a una audiencia mas amplia y diversa. Esto implica no solo
compartir noticias y logros académicos, sino también fomentar la interaccion y el dialogo con la

comunidad universitaria y el publico en general.

Por ultimo, es fundamental que las politicas de comunicacion se revisen y actualicen
regularmente para reflejar los cambios en el entorno comunicativo y las necesidades de la
comunidad universitaria. La comunicacion efectiva puede mejorar la reputacion de la universidad,
fortalecer su identidad y promover un sentido de pertenencia entre sus miembros (Lopez y Sanchez,

2020).

A continuacion, las evidencias empiricas mas relevantes desde la perspectiva de los

informantes:

“En nuestra universidad, hemos adoptado un enfoque integrado en cuanto a las politicas
de comunicacion. No solo nos basamos en métodos tradicionales, como las reuniones
presenciales, que siguen siendo esenciales para ciertas discusiones y decisiones, sino que
también hemos incorporado herramientas digitales para facilitar la comunicacion. Esta
combinacion de estrategias nos permite mantener un flujo constante de informacion y
dialogo entre los diferentes departamentos y niveles de la institucion. Ademas, al
aprovechar las plataformas virtuales, podemos llegar a un publico mas amplio y
garantizar que todos estén informados y conectados, independientemente de su ubicacion.
Esta fusion de enfoques tradicionales y modernos en nuestra politica de comunicacion
refleja nuestro compromiso con la adaptabilidad y la inclusion en la era digital.”
Informante 10.

“En nuestra institucion, hemos reconocido la importancia de adaptarnos a los tiempos
actuales. Por ello, hemos implementado politicas de comunicacion que combinan tanto
las interacciones fisicas como las digitales. Aunque las reuniones presenciales siguen
siendo fundamentales para ciertos temas, hemos incorporado plataformas digitales que
nos permiten mantenernos conectados y compartir informacion de manera mds eficiente.
Estas herramientas nos han ayudado a mejorar la colaboracion entre departamentos y a
garantizar que todos estén al tanto de las actualizaciones y cambios relevantes.”
Informante 9

“La comunicacion es esencial en cualquier organizacion, y en la universidad no es la
excepcion. Hemos adoptado una serie de politicas que buscan fortalecer la comunicacion
en todos los niveles. Aunque seguimos valorando las reuniones presenciales para
discusiones en profundidad, también hemos visto el potencial de las herramientas
digitales. Estas nos permiten mantener un flujo constante de comunicacion, facilitando la
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coordinacion y el intercambio de ideas. Es un equilibrio entre lo tradicional y lo
moderno.” Informante 5

“Desde mi perspectiva, la universidad ha hecho grandes avances en términos de
comunicacion. Antes, dependiamos casi exclusivamente de las reuniones presenciales y
los anuncios en tablones de anuncios. Ahora, con la implementacion de politicas de
comunicacion mas modernas, utilizamos plataformas digitales que nos permiten
interactuar en tiempo real, compartir documentos y organizar reuniones virtuales. Esta
combinacion de métodos tradicionales y digitales ha mejorado significativamente la
eficiencia y la transparencia en nuestra comunicacion institucional” Informante 4

Las politicas de comunicacién en el ambito universitario han experimentado una
evolucion significativa en respuesta a las demandas de la era digital. Las universidades,
reconociendo la importancia de adaptarse a los tiempos actuales, han adoptado un enfoque
integrado que combina tanto métodos tradicionales, como las reuniones presenciales, como
herramientas digitales modernas. Estas herramientas digitales, como las plataformas virtuales,
permiten una comunicacion en tiempo real, facilitando la colaboracion entre departamentos, la
coordinacion y el intercambio de ideas. Ademas, estas estrategias combinadas garantizan que todos
los miembros de la comunidad universitaria estén informados y conectados, independientemente

de su ubicacion.

La adopcion de estas politicas modernas de comunicacion refleja el compromiso de las
universidades con la adaptabilidad, la inclusion y la transparencia en la era digital. Antes, la
dependencia de las reuniones presenciales y los anuncios tradicionales limitaba el alcance y la
eficiencia de la comunicacion. Sin embargo, con la implementacion de plataformas digitales y la
valoracion de las interacciones fisicas, las universidades han logrado un equilibrio que mejora
significativamente la eficiencia en la comunicacion institucional. Esta fusion de enfoques
tradicionales y modernos asegura que la informacion fluya constantemente, manteniendo a todos

al tanto de las actualizaciones y cambios relevantes en la institucion.

Por ultimo, resumiendo informacion establece que, la subcategoria Politica de
Comunicacion en el &mbito universitario son esenciales para garantizar una comunicacion efectiva
y coherente entre todos los miembros de la comunidad académica. Segin Smith (2015), las
politicas de comunicacion bien estructuradas pueden mejorar la colaboracion, la toma de decisiones
y la satisfaccion general de los estudiantes y el personal. Estas politicas, que a menudo se basan en

teorias de comunicacion organizacional, buscan establecer directrices claras sobre como se debe

181



comunicar la informacion, qué canales se deben utilizar y como se deben manejar los desafios de

comunicacion (Jones y Harris, 2017).

En el contexto universitario, las politicas de comunicacion también estan influenciadas
por la creciente digitalizacion de la educacion. Con la proliferacion de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion, las universidades estdn adoptando herramientas digitales para
facilitar la comunicacion entre departamentos, profesores y estudiantes (Garcia, 2018). Estas
herramientas, combinadas con politicas de comunicacion solidas, pueden mejorar la eficiencia, la
transparencia y la inclusividad en la comunicacion universitaria. Sin embargo, es esencial que estas
politicas se revisen y actualicen regularmente para reflejar las cambiantes necesidades y

expectativas de la comunidad universitaria (Lopez, 2019).
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4.10- Triangulacion de Fuentes

La triangulacion permite lograr la credibilidad de la informacion obtenidas y emitida por los informantes, los cuales pudieran

mentir, omitir datos o tener una vision distorsionada de la realidad. Sera necesario contrastarla con lo de otros o recogerla en momentos

diferentes. En este sentido Denzin (1978) afirma que, al comparar y contrastar diferentes fuentes o métodos, los investigadores pueden

identificar consistencias y discrepancias, lo que les permite obtener una comprension mas completa y precisa del fendémeno estudiado.

A continuacidn, se presenta la triangulacion de los datos cualitativos, de acuerdo con lo expresado por los informantes:

4.10.1- Triangulacion de la Categoria Gestion Académica

Tabla 42. Categoria Gestion Académica

Categoria  Informante 5 Informante 6 Informante Informante 4 Aspectos Aspectos donde Sintesis
3 donde difieren
concuerdan
Contamos con La institucion  En la Esta -Todos los -Mientras el La gestion académica
comités cuenta con un institucion dimension se informantes Informante 5y 3 en la institucion se
académicos... selecto plantel  existe una desprende de coinciden en se centran en la llevaa cabo a través de
Estos conformado por  direccion que un equipo que la estructura diversas estructuras y
departamentos docentes y  seencarga de técnico y institucion interna (comités, equipos, COmo comités
., aportan técnicos con  la capacitado en tiene coordinadores, académicos,
Gestion . . . . :
. experiencia alto grado de  elaboracion  dicha 4rea... estructuras y departamentos), coordinadores de
Académica disciplinaria y formacion y  de proyectos, La institucidn equipos el Informante 6y programas, y
participan en capacitacion... esta se hace visible dedicados ala 4 abordan la departamentos
el disefio que entre ellos  direccion mediante las gestion formacion y académicos. Estos
curricular articulan cuentaconun distintas académica. capacitacion del grupos trabajan en
eficientemente equipo estrategias -Se destaca la personal y las colaboracion para
todo lo  académico innovadoras importancia estrategias de formular y revisar
concerniente y  para la del mundo del de la marketing y planes y programas de
pertinente para  elaboraciony marketing colaboracion estudio, aportando
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la eficaz toma
de decision y la
implementacion
efectiva de los
distintos
programas.”

verificacion
de los
programas y
planes
académicos
de las nuevas
ofertas

para mayor y
mejor alcance
de todas las
principales
informaciones
de las
distintas
ofertas
académicas

entre
diferentes
actores
académicos
para la
formulacién y
revision de
planes y
programas de
estudio.

-Se resalta la
formacion y

capacitacion
de los
docentes y
técnicos que
integran la
institucion.

promocion
respectivamente.
-El Informante 3
menciona  una
direccion
especifica para
la elaboracion de
proyectos,
mientras que el
Informante 5
habla de comités
y departamentos
académicos.

experiencia y
conocimientos
especializados.
Ademas, la institucion
valora y promueve la
formacion y
capacitacion continua
de su plantel, y utiliza
estrategias
innovadoras para la
promocion de  sus
ofertas académicas. La
colaboracion y la
formacion son pilares
fundamentales en la
gestion académica de
la institucion.
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4.10.2- Triangulacion de la Categoria Gestion Administrativa y Apoyo al Desarrollo Institucional

Tabla 43- Categoria Gestion Administrativa y Apoyo al Desarrollo Institucional

Categoria Informante 1 Informante 10 Informante 5 Informante 8 Aspectos Aspectos Sintesis
donde donde difieren
concuerdan
“La institucion “Contamos con  "Promovemos ‘“Nuestros -Todos los Mientras el La gestion
organiza una oficina de  programas de departamentos informantes Informante 1 se administrativa y
anualmente relaciones intercambio académicos destacan la centra en la el apoyo al
Simposios y internacionales estudiantil y frecuentemente importancia de organizacionde desarrollo
Gestion conferencias que se dedica  docente con colaboran en establecer y eventos, el institucional en
Administrativa internacionales, exclusivamente  universidades proyectos de fortalecer Informante 10 la institucion se
invitando a a gestionar y de renombre investigacion alianzas y destaca la labor caracterizan por
y Apoyo al representantes fortalecer internacional. con sus colaboraciones de una oficina un fuerte énfasis
Desarrollo de otras alianzas Estos homoélogos en con otras especifica de en la
Institucional universidades.  estratégicas intercambios  otras universidades e relaciones colaboracion 'y
Estos  eventos con otras  no solo universidades. instituciones internacionales. alianza con otras
permiten universidades enriquecen la Estas académicas. El Informante 5 universidades e
establecer alrededor del  experiencia colaboraciones -Se menciona enfatiza los instituciones
contactos y mundo. Esta  educativa, suelen derivar la organizacion programas de académicas. A
discutir posibles oficina sino que en de eventos, intercambio través de la
colaboraciones” identifica también publicaciones  programas de estudiantii y organizacion de

posibles socios
académicos y
negocia
acuerdos  de
colaboracién.”

sientan las
bases  para
futuras
alianzas

académicas.”

conjuntas y
fortalecen
nuestros lazos
académicos.”

intercambio 'y
proyectos  de
investigacion
conjuntos

como medios
para fomentar

docente,
mientras que el
Informante 8 se
centra en la
colaboracion en
proyectos  de
investigacion.

eventos,
programas de
intercambio y

proyectos de
investigacion
conjuntos, la

instituciéon busca
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estas
colaboraciones.
-Se resalta la
existencia de
estructuras 'y
equipos
especificos
dentro de 1la
institucion
dedicados a
gestionar estas
alianzas y
colaboraciones.

fortalecer sus
lazos académicos
y enriquecer la
experiencia
educativa de su
comunidad. Para
ello, cuenta con
estructuras y
equipos
especificos,
como una oficina
de relaciones
internacionales,
que se dedican a
gestionar y
fortalecer estas
alianzas. La
colaboracion y la
alianza con otras
instituciones son
consideradas
esenciales para el
crecimiento  y
desarrollo de la
institucion.

Nota.: Tabla obtenida a partir de la triangulacion de fuentes, de directivos de la Universidad, afio 2023
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4.10.3- Triangulacion de la Categoria Gestion de la Informacion y Analisis Institucional

Tabla 44. Categoria Gestion de la Informacion y Analisis Institucional

Categoria Informante 1 Informante Informante 4 Informante 6 Aspectos Aspectos donde Sintesis
2 donde difieren
concuerdan
"En nuestra “La “Hemos “Desde que llegué Todos los -Mientras el La gestion de la
universidad, el universidad implementado un a la universidad, i{nformantes Informante 1 informaciéon vy
manejo de la utiliza avanzado sistema he notado un {degtacan la ofrece una el analisis
mformamc')n. _ sistemas QG de gestion del cgmblo . importancia  descripcion institucional en
abarca dllstn.ltas 1nte11gen01.a con001m1§nto que significativo en la de recopilar, detallada del la universidad
etapas y practicas de negocio  es esencial para forma en que
que son esenciales para nuestra operativa manejamos la alma}cenar, pI‘OC.e’SO de s basan en un
para la gestion analizar diaria. Este informaciéon. La 'flnahzar © gesmn "de la proceso
institucional. datos y  sistemanosolose inversion que se INterpretar informacion, el estructurado
Permitame tomar encarga de ha hecho en datos para la Informante 2 se que abarca
Gestion de explicarle como decisiones. recopilar  datos, sistemas de toma de centra en las desde la
la funciona este Cada sino que también informacion  ha decisiones. herramientas recopilacion
Informaciéon  proceso: Primero, departamen se asegura de que sido realmente -Se resalta la especificas hasta la
y Analisis recolectamos datos to tiene  lainformacion sea transformadora. implementaci utilizadas. interpretacion y
Institucional de multiples acceso a  relevante y esté Antes, cada gp de -Fl Informante 4 toma de
fuentjcs, ya sean dashboar.ds actualizada. Una (}epaﬁamqnto 0 istemas destaca la decisiones
estudiantes, personaliza vez que la area trabajaba con especializado  funcion de basadas en
docentes, dos que les  informacion es sus propios . .y
administrativos, permite recopilada, el sistemas y bases S Rara la retroahmentac%c,)n ,datos' ,Ifa
encuestas, monitorizar sistema la procesa de datos, lo que a geStlon de la yla consj[ruccmn 1mplemepta010n
registros,  entre y gestionar y analiza, veces generaba 1nformacion.  colaborativa del de  sistemas
otros. Estos datos su area de  identificando duplicidades o -Se menciona conocimiento, especializados
pueden ser tanto manera patrones, incluso la necesidad mientras que el y la pI'OH’lOCi(’)l’l
cuantitativos, eficiente.” tendencias y areas contradicciones de garantizar Informante 6 de una cultura
como numeros y de oportunidad. en la informaciéon. la seguridad, enfatiza el de

estadisticas, como
cualitativos, como

Pero lo que
realmente destaca

Pero ahora, con la
implementacion

confiabilidad

cambio y la

transparencia y
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opiniones. Una vez
recopilados, estos
datos se almacenan

en sistemas
especializados,
garantizando  su
seguridad y
confiabilidad.

Posteriormente, se
lleva a cabo un
analisis detallado
de esta
informacion,

utilizando diversas
técnicas y
herramientas, con
el fin de identificar
tendencias y
patrones. Luego,
interpretamos  los
resultados del
analisis en el
contexto de la
universidad,

de nuestro sistema
es su capacidad
para distribuir
esta informacién
de manera
eficiente a los
diferentes

departamentos 'y
niveles de la
universidad. Ya
sea para la alta

direccion, que
necesita datos
macro para la
toma de
decisiones

estratégicas, 0
para un profesor
que quiere

entender mejor el
rendimiento  de
sus estudiantes, el
sistema

proporciona  la

de estos sistemas
integrados, toda la
informacion fluye
de manera
coherente y
unificada. Esto no
solo facilita 1la

toma de
decisiones, ya que
siempre

trabajamos  con
datos actualizados
y consistentes,
sino que también
promueve una
cultura de
transparencia.

Todos, desde el
personal docente
hasta la  alta
direccion, tienen
acceso a la
informaciéon que
necesitan, y esto

y
actualizacion

de la
informacion.
-Se enfatiza
la
importancia
de la
transparencia
y el acceso a
la

informacién
por parte de
diferentes
niveles y
departamento
S de la
universidad.

transformacion
que
experimentado
universidad
este ambito.

ha
la
en

acceso a la
informacién
son esenciales
para garantizar
una gestion
eficiente y
adaptada a las
necesidades
actuales. La
inversion en
tecnologia y la
colaboracion
entre
departamentos
son
fundamentales
para mantener a
la universidad a
la vanguardia y
responder  de
manera agil a
los desafios del

comprendiendo su informacion se refleja en una entorno
impacto en Aareas adecuada en el gestion mas educativo.
como la momento eficiente y

planificacion, adecuado. transparente.

finanzas y Ademas, se ha Ademas, al tener

desarrollo incorporado una un sistema

estudiantil. funcién de integrado,

Finalmente, retroalimentacion, podemos  hacer

basandonos en esta donde los analisis mas

interpretacion, usuarios pueden profundos y
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tomamos
decisiones
informadas  que
buscan optimizar y
mejorar  nuestra
gestion en
diferentes areas de
la institucion."”

aportar sus
observaciones o
correcciones,
asegurando  asi
que el
conocimiento se
construya de
manera

colaborativa y se
mantenga siempre
actualizado. En
resumen, este
sistema es una
herramienta vital
que nos permite
ser mas agiles,

informados y
efectivos en
nuestra toma de
decisiones.”

detectar
tendencias o areas
de mejora que
antes pasaban
desapercibidas.
En resumen, esta
inversion ha sido
esencial para
asegurar que la
universidad se
mantenga a la
vanguardia y
pueda responder
de manera agil a
los desafios del
entorno educativo
actual.”

Nota.: Tabla obtenida a partir de la triangulacion de fuentes, de directivos de la Universidad, afio 2023
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4.11- Triangulacion entre métodos (Datos cualitativos y cuantitativos)

Tabla 45. Triangulacion entre métodos

Categorias/Variables Aspectos donde concuerdan Aspectos donde difieren Sintesis
(Coincidencias) (Divergencias)
Organizacion de la Tanto los datos cualitativos Mientras en el a&mbito La organizacion curricular de
ensefnanza como cuantitativos destacan la cualitativo, distintos la universidad es altamente
buena organizacion de la informantes sefialaron variadas valorada, identificando una
ensefanza, evidenciando una perspectivas  sobre como adecuada combinacion de
adecuada mezcla de fortalecer alianzas (como materias obligatorias y
asignaturas y alineacion con el organizar eventos o establecer optativas y una alineacién con
perfil profesional. oficinas de relaciones), en el el perfil profesional deseado.
ambito cuantitativo, se [Esta estructura es vista como
evidencia una divergenciaenla propicia para el desarrollo
percepcion de la flexibilidad académico y profesional de los
horaria y la pertinencia del estudiantes.
curriculo entre estudiantes y
docentes. Esta dualidad refleja
que, aunque se concuerde en la
importancia de ciertos
aspectos, hay diferencias en
como se valoran o perciben las
implementaciones especificas.
Comunicacion y clima Ambos grupos, desde A nivel cualitativo, la Lacomunicacion efectivay un
organizacional perspectivas  cualitativas y importancia de una clima organizacional saludable
cuantitativas, valoran comunicacion eficiente y un son esenciales para el bienestar

positivamente la comunicacion
y el clima organizacional en la
universidad, considerando

buen clima organizacional es
un consenso. Sin embargo,
cuantitativamente, podria
existe una disparidad en cémo

y satisfaccion de la comunidad
universitaria. Estos aspectos
son  destacados por su
relevancia en el desempefio y
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esenciales estos aspectos en el
ambito educativo.

se califica el proceso de
comunicacion, la gestion de
quejas, y otros procesos
administrativos entre
estudiantes y docentes,
evidenciando que, aunque
ambos grupos valoran estos
elementos, la  experiencia
directa puede diferir.

cohesion entre los miembros
de la institucion.

Actitud y comportamiento Se reconoce de manera

docente

unanime (cualitativo y
cuantitativo) la actitud positiva
y el comportamiento del
cuerpo docente, subrayando su
compromiso con la condicién
académica de los estudiantes y
el proceso ensefianza-
aprendizaje.

Desde la perspectiva
cualitativa, se resalta la
comunicacion fluida, la

preocupacion académica y el
fomento de la participacion en
clases. No obstante, en el
aspecto cuantitativo, se detecta
una diferencia en la percepcion
sobre las capacidades de los
docentes  para  transmitir
conocimientos. Mientras que
los docentes tienen una alta
autopercepcion de sus
habilidades, los estudiantes
ven dareas de mejora. Esta
discrepancia sugiere que, a
pesar de reconocer y valorar
ciertas actitudes y
comportamientos, puede
existir una brecha en la
percepcion de su efectividad.

Se destaca unanimemente la
actitud  positiva y el
comportamiento del cuerpo
docente hacia los estudiantes.
Su preocupacion, motivacion y
disponibilidad para guiar y
mantener una comunicacion
fluida son vistos como pilares
para un proceso de ensefianza-
aprendizaje efectivo.
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Instalaciones

Tanto en los datos cualitativos
como cuantitativos, se destaca
la relevancia de las
instalaciones adecuadas en el
proceso educativo. La
percepcion general es que las
condiciones de las aulas,
bibliotecas, y otros espacios
son cruciales para la formacion
académica.

Aunque no se mencionod
directamente en los datos
cualitativos, los datos
cuantitativos  revelan  una
marcada diferencia en Ila
percepcidn sobre las practicas
de evaluacion. Si bien los
docentes muestran
uniformidad en su percepcion,
los estudiantes tienen
opiniones mas mixtas, lo que
puede indicar una disparidad
entre como se perciben y
aplican las evaluaciones y
como estas son
experimentadas por  los
estudiantes.

Las instalaciones fisicas, como
aulas, bibliotecas y
laboratorios, juegan un papel
critico en el proceso educativo.
Aunque hay una percepcion
general positiva sobre su
calidad y adecuacion, existen
variaciones en los niveles de
satisfaccion entre docentes y
estudiantes.

Evaluacion

La evaluacién implementada
en la universidad es, en su
mayoria, bien percibida por
ambas partes (cualitativa y
cuantitativa). Se subraya la
importancia de una evaluacion
efectiva para el proceso
educativo.

Cuantitativamente, hay una
variabilidad en como docentes
y estudiantes perciben y
valoran las practicas de
evaluacion, especialmente en
relacion con la evaluacion de
conocimientos.

Las practicas de evaluacion en
la universidad son mayormente
valoradas de manera positiva.
Se reconoce su importancia
para el proceso educativo, pero
también se identifican areas de
mejora, especialmente en
cuanto a la percepcion de como
se evallian los conocimientos
de los estudiantes.

Nota.: Tabla obtenida a partir de la triangulacion entre métodos, de la calidad de servicios de la Universidad, afio 2023
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CONCLUSIONES

Basandose en los hallazgos derivados del andlisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, y en consonancia con las principales teorias que respaldan la investigacion y los

objetivos especificos definidos, se presentan las siguientes conclusiones:

Con relacion al primer objetivo: Describir las valoraciones acerca de la calidad de
servicios universitarios desde la perspectiva de docentes y estudiantes de una universidad

privada. Se presentan los hallazgos mas relevantes por dimensiones:

La dimension ""Competencia del cuerpo docente' en la universidad privada estudiada
refleja percepciones divergentes entre estudiantes y docentes. Por un lado, los estudiantes
valoran positivamente la preparacion académica y la pertinencia de los materiales
proporcionados, pero identifican areas de mejora en la capacidad comunicativa y la claridad en
la ensefianza. Por otro lado, los docentes muestran una autopercepcion sumamente positiva
sobre su competencia, destacando su preparacion, actualizacion y capacidad pedagogica. A
pesar de estos hallazgos alentadores, es fundamental equilibrar estas percepciones y considerar

la naturaleza subjetiva de la autoevaluacion docente.

La dimension “Organizacion de la ensefianza o de la carrera' revela una percepcion
ampliamente positiva por parte del cuerpo docente, lo que subraya la calidad y pertinencia de
la estructura curricular implementada. Esta valoracion favorable resalta la efectiva combinacion
de contenidos tedricos y practicos, una adecuada oferta de asignaturas y el balance entre estas,
asi como el énfasis en el desarrollo de habilidades y capacidades en los estudiantes.
Adicionalmente, el hecho de que los docentes perciban que la carrera cumple con las
expectativas iniciales de los estudiantes es un testimonio de la coherencia y transparencia en la

propuesta educativa de la institucion.

La dimension “Comunicacion y clima organizacional” se observd que tanto
estudiantes como docentes muestran una valoracion predominantemente positiva. Los procesos
de comunicacion se perciben como adecuados, reflejando un entorno donde la transmision de
informacion y la retroalimentacién son valoradas y efectivas. Ademads, areas como el trato
recibido por el personal, la convivencia y los procesos administrativos son bien valorados,
evidenciando un ambiente educativo que no solo prioriza la ensefianza, sino también el
bienestar y la interaccion armoniosa entre todos sus miembros. Sin embargo, areas como las

soluciones para resolver problemas y las actividades de mejora e innovacion han sido sefialadas
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como oportunidades de mejora, indicando la necesidad de una continua revision y adaptacion

para satisfacer las expectativas de la comunidad universitaria.

La dimension “Actitudes y Competencias del cuerpo docente” Ambos estudiantes y
docentes de la universidad privada en cuestion tienen una percepcion positiva sobre las

"Actitudes y comportamientos del cuerpo docente".

Los estudiantes valoran altamente las acciones y comportamientos de sus docentes,
identificando un entorno educativo donde la preocupacion genuina, la motivacion, la
participacion activa, la disponibilidad para la orientacion y la comunicacion fluida son
elementos destacados. Estos aspectos no s6lo crean un entorno propicio para el aprendizaje,
sino que también refuerzan la relacion estrecha entre docente y estudiante, vital para el proceso

educativo.

Por otro lado, los docentes también presentan una vision positiva, aunque con un
enfoque mas introspectivo. Ellos reconocen su compromiso y esfuerzo en las mismas areas que
los estudiantes valoran. Sin embargo, es relevante sefialar que, aunque en su mayoria confirman
mantener una comunicacion fluida con los estudiantes, existe un porcentaje que se mantiene
neutral respecto a este punto. Esta diferencia puede sugerir una variabilidad en las experiencias
de comunicacion entre docentes o una autopercepcion mas critica de algunos docentes sobre

sus habilidades comunicativas.

La dimension “Instalaciones y Equipamientos” Tanto docentes como estudiantes
muestran una percepcion generalmente positiva en relacion con las instalaciones y
equipamientos de la institucion. Ambos grupos valoran la adecuacion de las aulas, la calidad
del equipamiento en laboratorios y salas de informatica, y la importancia del mantenimiento
constante para garantizar la operatividad y seguridad de las instalaciones. Estos elementos,
conforme a sus valoraciones, contribuyen a un ambiente académico propicio y enriquecen la

experiencia educativa.

Sin embargo, no se debe pasar por alto que, a pesar de la percepcion positiva
predominante, tanto estudiantes como docentes identificaron areas especificas de mejora. La
disponibilidad de recursos bibliograficos y la actualizacion constante de equipamientos son

aspectos sefialados como cruciales para el proceso educativo.

La dimension “Evaluacion” es evidente que la universidad goza de una percepcion

positiva sobre la calidad de su evaluacion. Los estudiantes, en su mayoria, consideran que la
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evaluacion implementada es adecuada, contribuyendo a su desarrollo académico. Sin embargo,
se destaca una preocupacion por parte de los estudiantes en relacion con la evaluacion de sus
conocimientos, donde un segmento significativo siente que no es adecuada. Por otro lado, los
docentes muestran una confianza uniforme y notable en sus practicas evaluativas. Esta
confianza refleja una posible alineacion con las politicas y practicas de evaluacion de la
universidad, aunque también resalta la necesidad de autoevaluacion y retroalimentacion para

garantizar la pertinencia y efectividad de dichas practicas.

Con relacion al segundo objetivo: Caracterizar el nivel de percepcion de docentes y
estudiantes acerca de la calidad de los servicios universitarios de una universidad privada. Se
encontraron los siguientes resultados, tanto estudiantes como docentes muestran una percepcion
generalmente positiva sobre la calidad de los servicios universitarios. Especificamente, el
73,2% de los estudiantes y el 60% de los docentes clasifican estos servicios entre "Muy buena
calidad" y "Excelente calidad", lo que denota una alta satisfaccion y refleja el compromiso y
eficiencia de la institucion. No obstante, hay un segmento de ambas poblaciones (12,5% de
estudiantes y 10% de docentes) que percibe la calidad como "Mala", lo cual indica la necesidad
de identificar y abordar areas especificas de mejora. Estas areas, si se atienden adecuadamente,

pueden fortalecer ain mas la imagen y la oferta de servicios de la universidad.

Con relacion al tercer objetivo: Examinar las diferencias en la percepcion sobre las
dimensiones de la calidad de los servicios universitarios de estudiantes y docentes de una
universidad privada, considerando el género, estado civil y la carrera. Se encontraron los

siguientes:

El examen de las diferencias de percepcion sobre las dimensiones de calidad en los
servicios universitarios segun el género, tanto en estudiantes como en docentes, proporciona
resultados reveladores. Para los estudiantes, la mayoria de las dimensiones evaluadas no
mostraron diferencias estadisticamente significativas en funcioén del género, a excepcion de
"Actitudes y comportamientos del docente", lo que sugiere una posible area de atencion en
cuanto a la formacion y desarrollo docente. En contraste, en la percepcion de los docentes, se
encontraron diferencias significativas en todas las dimensiones analizadas segun género, siendo
las docentes quienes otorgaron una percepcion mas alta en términos de calidad en todas las
areas en comparacion con sus contrapartes masculinas. Este hallazgo subraya la importancia de
considerar las diferencias de género al disefiar estrategias de mejora en los servicios

universitarios y en la experiencia educativa.
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Se analizd como el estado civil de estudiantes y docentes podria influir en su
percepcion sobre diferentes dimensiones de la calidad de los servicios universitarios. Entre
estudiantes, se detectaron diferencias significativas en areas como la competencia del cuerpo
docente, comunicacion y clima organizacional, actitudes y comportamientos del docente, con
una variacion notable entre estudiantes solteros y casados. Por su parte, los docentes
presentaron diferencias en la percepcion del clima organizacional, actitudes y comportamientos
del docente y evaluacion en funcion de su estado civil. Es evidente que el estado civil, al
introducir distintos contextos vitales y responsabilidades, puede afectar la manera en que tanto

estudiantes como docentes perciben y valoran la calidad educativa.

La percepcion de los estudiantes sobre la calidad de los servicios universitarios, al ser
segmentada por carrera, brinda datos especificos sobre las expectativas y experiencias de
diferentes grupos disciplinarios. En la universidad analizada, las diferencias en la percepcion
entre las carreras de Licenciatura en Educacion Escolar Basica, Derecho, Ciencias de la
Educacion y Psicologia no resultaron ser estadisticamente significativas en ninguna de las seis
dimensiones evaluadas. Sin embargo, se notaron tendencias leves, como una percepcion
ligeramente mas elevada en Derecho en comparacion con Educacion y Psicologia en cuanto a

la organizacion de la ensefianza.

Con relacion al cuarto objetivo: Comparar la percepcion sobre las dimensiones de la

calidad de los servicios universitarios entre estudiantes y docentes de una universidad privada.

La percepcion sobre la calidad de los servicios universitarios revela diferencias
significativas en diversas dimensiones entre estudiantes y docentes en una universidad privada.
Estas diferencias reflejan no sélo las expectativas y valoraciones de ambos grupos sino también
areas potenciales de mejora en la institucion. Especificamente, aspectos como la competencia
del cuerpo docente, la organizacion de la ensefianza, la comunicacion y clima organizacional,
y las actitudes y comportamientos del docente, muestran brechas perceptivas que necesitan ser
abordadas para asegurar una educacién de alta calidad. Por otro lado, la percepcion homogénea
en cuanto a instalaciones y evaluacion sugiere una satisfaccion general en esos ambitos, aunque

es esencial no caer en la complacencia y mantener un enfoque de mejora continua.

Con relacion al ultimo y quinto objetivo: Caracterizar las percepciones de los

directivos acerca de la calidad de los servicios que ofrece la universidad privada. La
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informacioén fue recolectada mediante datos cualitativos: A continuacion, se presenta por

categoria:

Gestion Académica: El manejo académico en la entidad se realiza mediante varios
sistemas y conjuntos, tales como equipos académicos, lideres de programas y divisiones de
estudio. Estas unidades colaboran conjuntamente para disefiar y actualizar curriculos, aportando
su experticia y sabiduria especifica. La entidad también prioriza y fomenta el desarrollo y la
actualizacion constante de su personal, implementando tacticas novedosas para la difusion de
sus programas académicos. La cooperacion y la capacitacion son columnas esenciales en la

administracion académica de la entidad.

Gestion Administrativa 'y Apoyo al Desarrollo Institucional: La gestion
administrativa de la institucién se centra en la colaboracion con otras entidades educativas.
Mediante eventos, intercambios y proyectos conjuntos, busca reforzar lazos académicos y
mejorar la experiencia educativa. Dispone de equipos, como una oficina de relaciones
internacionales, para gestionar estas alianzas. La colaboracidon con otras instituciones es vital

para su desarrollo.

Gestion de la Informacion y Anadlisis Institucional: La universidad gestiona la
informacion mediante un proceso que va desde la recogida hasta la toma de decisiones basadas
en datos. Usa sistemas especializados y promueve transparencia, invirtiendo en tecnologia y
colaborando entre departamentos para mantenerse actualizada y enfrentar desafios educativos

con agilidad.

Después de un exhaustivo andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, se han
identificado aspectos claves sobre la calidad de los servicios universitarios desde multiples
perspectivas en una universidad privada. Las percepciones sobre la competencia del cuerpo
docente, organizacion de la ensefianza, comunicacion y clima organizacional, actitudes y
competencias de los docentes, varian entre estudiantes, docentes y directivos. Si bien hay una
valoracion generalmente positiva, las diferencias de percepcidon apuntan a areas que requieren
atencion. Aspectos como la comunicacion, la autoevaluacion docente y las instalaciones son
ejes centrales de discusion. Ademads, las caracteristicas demograficas, como el género y el
estado civil, influyen en estas percepciones, lo que subraya la necesidad de una respuesta
institucional adaptada a diversos grupos de interés. Por parte de los directivos, se reconoce la

importancia de una gestion académica y administrativa colaborativa, asi como de una gestion
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de la informacion eficiente. Es esencial que la universidad contintie evaluando y adaptando sus
servicios, incorporando feedback de todas las partes interesadas, para ofrecer una experiencia
educativa de excelencia y responder a las expectativas y necesidades de su comunidad

académica.
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RECOMENDACIONES

Basandose en los resultados de la investigacion presentada, podemos extraer las

siguientes recomendaciones:

v

Mejorar la comunicacion docente: Aunque los estudiantes valoran la
preparacion académica de los docentes, es esencial trabajar en mejorar la

capacidad comunicativa y la claridad en la ensefanza.

Promover la autoevaluacion docente: Es necesario fomentar la reflexion y
autoevaluacion entre el cuerpo docente para que tengan una percepcion mas

objetiva de sus competencias y areas de mejora.

Revisar el numero de estudiantes por clase: La proporcion docente-estudiante
puede impactar la calidad de la ensenanza. Es esencial evaluar y ajustar este

aspecto para garantizar una ensefianza de calidad.

Incorporar perspectivas variadas: Ademas de las percepciones del cuerpo
docente, es vital considerar las opiniones de otros interesados como
estudiantes, exalumnos o egresados y empleadores para tener una vision mas

completa de la calidad educativa.

Fortalecer las soluciones a problemas y actividades de innovacion: A pesar
de que la comunicacion y el clima organizacional son positivos, es fundamental
trabajar en soluciones mas efectivas para resolver problemas y promover la

innovacion en la institucion.

Potenciar la relacion docente-estudiante: Dadas las diferencias en
percepciones sobre la comunicacion, se deben disefiar estrategias que refuercen

la relacion entre docentes y estudiantes, asegurando una comunicacion fluida.
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Actualizar y ampliar recursos: Es esencial que la universidad considere
mejorar la disponibilidad y actualizaciéon de recursos bibliograficos y

equipamientos para enriquecer ain mas la experiencia educativa.

Revisar y mejorar el sistema evaluativo: Aunque las percepciones generales
sobre la evaluacion son positivas, se debe considerar la revision y mejora de
ciertos aspectos del sistema evaluativo, incorporando retroalimentacion tanto

de docentes como de estudiantes.

Identificar de manera detallada las dreas especificas percibidas como "Mala
calidad" o con margenes de mejora, ¢ implementar planes de accidon concretos
para abordar estas deficiencias. Es esencial involucrar a estudiantes y docentes
en este proceso, posiblemente a través de grupos focales o comités de mejora,
para asegurar que las soluciones propuestas sean efectivas y alineadas con las

necesidades reales de la comunidad.

Se recomienda a la universidad emprendan iniciativas de investigacion y
accion basadas en estos hallazgos, promoviendo una formacién y un ambiente
universitario inclusivos, equitativos y adaptados a las necesidades de su
comunidad. La implementacion de politicas y practicas basadas en la evidencia
asegurara no solo la satisfaccion de los estudiantes y docentes, sino también la

excelencia educativa en un entorno en constante cambio.

Promover la transparencia, podria ser util considerar la implementacion de
plataformas de acceso abierto, donde se compartan ciertos conjuntos de datos

con la comunidad académica y el publico en general.

Estas recomendaciones, basadas en los resultados presentados, pueden ayudar a la

universidad privada estudiada a mantener y potenciar su estandar de calidad educativa. Actuar

proactivamente en base a estas recomendaciones no s6lo mejorara la calidad de los servicios

ofrecidos, sino que también reforzard la imagen de la universidad y su compromiso con la

excelencia académica y la satisfaccion de su comunidad.
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ANEXOS

Anexo N°. 1. Cuestionarios

CUESTIONARIO PARA LOS ESTUDIANTES

Estimado Estudiante, el siguiente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion sobre la
calidad de los servicios universitarios. La informacion proporcionada tiene una finalidad netamente
académica y sera utilizada en una investigacion sobre “Percepcion de la comunidad educativa acerca
de la calidad de los servicios de una universidad privada”. Agradecemos de antemano su
colaboracion.

I. DATOS PERSONALES

Instrucciones: Lea usted con atencién y conteste a las preguntas marcando con una “X” la casilla

correspondiente. Escoja s6lo una respuesta.

a. Edad:

b. Género 1) Masculino ( ) 2) Femenino ( )

¢. Estado Civil

Soltero/a. () Casado/a. () Union libre. (.....) Divorciado/a. (...) Viudo/a. (...)
d. Carrera: .. e. Afio cursado:....

Instrucciones: A continuacion, hay una serie de afirmaciones acerca de los servicios de calidad que
ofrece la universidad. Por favor, indique cuanto se ajusta cada una de ellas en la calidad de servicio
universitario. Use la siguiente escala de puntuacion y marque con “X” la alternativa seleccionada. La
escala de calificacion es la siguiente:

5 4 3 2 1
Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Muy en desacuerdo
desacuerdo
NRO PREGUNTA 5 4 3 2 1
1 Las condiciones de las aulas son adecuadas para el desarrollo de las clases
2 El equipamiento (laboratorios, salas de informatica) es adecuado
3 La bibliografia disponible es suficiente (En la biblioteca con textos fisicos
y digital)
4 Las instalaciones fisicas son adecuadas para el desarrollo del aprendizaje
5 Los profesores se ocupan de la condicion académica de los estudiantes
6 Los profesores motivan el aprendizaje de los contenidos de las materias
7 Los profesores fomentan la participacion de los estudiantes en las clases



10
11
12
13
14
15

16
17

18

19

20
21

22

23
24

25
26
27
28
29
30
31
32
33

34
35

36
37

38
39
40

41
42

Los profesores estan disponibles para orientar al estudiante cuando sea
necesario
Existe una comunicacion fluida entre profesores y estudiantes

Las evaluaciones son adecuadas para conocer lo que hemos aprendido
El material entregado por los docentes es util para los estudiantes

Los profesores tienen un nivel suficiente de conocimientos tedricos

Los profesores tienen un nivel suficiente de conocimientos practicos

Los profesores estan actualizados en sus conocimientos

Los profesores son capaces de transmitir adecuadamente sus
conocimientos

Los profesores explican los conocimientos con claridad suficiente

Los profesores orientan el trabajo auténomo de los estudiantes
adecuadamente

Los profesores evalian los conocimientos de los estudiantes
adecuadamente

En esta carrera que sigo existe una combinacion adecuada entre
asignaturas obligatorias y optativas

En esta carrera que sigo existe una oferta amplia de asignaturas optativas
En esta carrera que sigo existe una combinacion adecuada de contenidos
tedricos y practicos

En la carrera que sigo se estimula el desarrollo de capacidades de los
estudiantes

Los horarios de clases son adecuados a las necesidades de los estudiantes
El nimero de estudiantes por clase es adecuado para los procesos de
ensefnanza aprendizaje (desarrollo de clases).

Los contenidos ensefiados estan de acuerdo al perfil profesional

El trato recibido de los profesores es adecuado

Los profesores muestran eficacia para desarrollar las acciones
pedagogicas

Se cumplen las expectativas que tenia al iniciar la carrera que seleccioné
El curriculo (contenidos, actividades practicas) es adecuado

La metodologia docente (recursos, estrategias didacticas, actividades
complementarias) es adecuada

El aprendizaje independiente (trabajo auténomo, desarrollo de
actividades) es adecuado

La evaluacion del aprendizaje (procedimientos de evaluacion, criterios de
evaluacion, resultados y revision de examenes) es adecuada

Los procesos de comunicacion y canales de comunicacion entre el
publico y la comunidad educativa son adecuados

Los espacios existentes para expresar opiniones son adecuados

El tratamiento de quejas y/o sugerencias sobre diferentes aspectos de los
servicios universitarios es adecuado

El clima de convivencia y relaciones humanas es adecuado

El trato recibido por todo el personal implicado en la institucién es
adecuado.

Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver dificultades son
los més adecuados.

Las actividades de mejora e innovacion aplicadas en la universidad son
adecuadas

Las instalaciones y su mantenimiento son adecuadas

Los procesos administrativos (matriculacion, tramites varios) son agiles
La administracion es eficaz para solucionar problemas



CUESTIONARIO PARA LOS DOCENTES

Estimado Docente, el siguiente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion sobre la calidad
de los servicios universitarios. La informacion proporcionada tiene una finalidad netamente académica
y sera utilizada en una investigacion sobre “Percepcion de la comunidad educativa acerca de la
calidad de los servicios de una universidad privada” Agradecemos de antemano su colaboracion.

I. DATOS PERSONALES

Instrucciones: Lea usted con atencion y conteste a las preguntas marcando con una “X” la casilla

correspondiente. Escoja s6lo una respuesta.

a. Edad:

b. Género 1) Masculino( ) 2) Femenino ( )

c. Estado Civil

Soltero/a. ( ) Casado/a. () Unidn libre. (.....) Divorciado/a. (....) Viudo/a. (.....)

d. Ainos en la docencia universitaria: .....

e. Carrera en la que enseiia mayor cantidad de horas.............

Instrucciones: A continuacion, hay una serie de afirmaciones acerca de la gestion del desempefio de la
gestion escolar del/la directora/a. Por favor, indique cuanto se ajusta cada una de ellas en la calidad de
servicio universitario. Use la siguiente escala de puntuacién y marque con “X” la alternativa
seleccionada. La escala de calificacion es la siguiente:

5 4 3 2 1
Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Muy en desacuerdo
desacuerdo
NRO PREGUNTA 5 4 3 2 1
1 Las condiciones de las aulas son adecuadas para el desarrollo de las clases
2 El equipamiento (laboratorios, salas de informatica) es adecuado
3 La bibliografia disponible es suficiente (En la biblioteca con textos fisicos
y digital)
4 Las instalaciones fisicas son adecuadas para el desarrollo del aprendizaje
5 Me ocupo de la condicion académica de los estudiantes
6 Motivo el aprendizaje de los contenidos de las materias
7 Fomento la participacion de los estudiantes en las clases
8 Estoy disponible para orientar al estudiante cuando sea necesario



10

11
12
13
14
15

16
17

18
19

20

21

22

23
24

25
26
27
28
29

30

31

32

33
34

35
36

37

38
39
40
41

Existe una comunicacion fluida entre profesores y estudiantes

Las evaluaciones son adecuadas para conocer lo que han aprendido los
estudiantes

El material entregado que entrego en mi clase es util para los estudiantes
Poseo un nivel suficiente de conocimientos tedricos

Poseo un nivel suficiente de conocimientos practicos

Estoy actualizado con los contenidos que imparto en clase

Soy capaz de transmitir adecuadamente los conocimientos a los
estudiantes.

Explico los contenidos con claridad suficiente

Oriento en mi clase el trabajo autonomo de los estudiantes
adecuadamente

Evaliio los conocimientos de los estudiantes adecuadamente

En la/s carrera/s que ensefio existe una combinaciéon adecuada entre
asignaturas obligatorias y optativas

En la/s carrera/s que ensefio existe una oferta amplia de asignaturas
optativas

En la/s carrera/s que enseflo existe una combinaciéon adecuada de
contenidos tedricos y practicos

En la/s carrera/s que ensefio se estimula el desarrollo de capacidades de
los estudiantes

Los horarios de clases son adecuados a las necesidades de los estudiantes
El nimero de estudiantes por clase es adecuado para los procesos de
ensefianza aprendizaje

Los contenidos que ensefio van con mi perfil profesional

El trato recibido de colegas y autoridades es adecuado

Demuestro eficacia para desarrollar las acciones pedagogicas

El curriculo (contenidos, actividades practicas) es adecuado

La metodologia que utilizd (recursos, estrategias didacticas, actividades
complementarias) es adecuada

El aprendizaje independiente que fomento con los estudiantes (trabajo
autonomo, desarrollo de actividades) es adecuado

Los procesos de comunicacion y canales de comunicacidon entre los
miembros de la comunidad educativa son adecuados

La evaluacion del aprendizaje que aplico (procedimientos de evaluacion,
criterios de evaluacion, resultados y revision de examenes) es adecuada
Los espacios existentes para expresar opiniones son adecuados

El tratamiento de quejas y/o sugerencias sobre diferentes aspectos de los
servicios universitarios es adecuado

El clima de convivencia y relaciones humanas es adecuado

El trato recibido por todo el personal implicado en la institucién es
adecuado.

Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver dificultades son
adecuados

Las actividades de mejora e innovacion aplicadas son adecuadas

Las instalaciones y su mantenimiento son adecuadas

Los procesos administrativos (matriculacion, tramites varios) son agiles
La administracion es eficaz para solucionar problemas



Dimensiones del cuestionario
DIMENSIONES

1- Competencia del cuerpo docente (8 items): 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17 y 27

2- Organizacion de la ensefianza o de la carrera (9 items) : 21, 22,23, 24, 25, 28, 29,30, y
31

3- Comunicacion y clima organizacional (7 items): 33, 34, 35, 36, 37, 38, y 39

4- Actitudes y comportamientos del cuerpo docente (6 items): 5, 6,7, 8,9,y 26

5- Instalaciones y equipamientos (5 items): 1, 2, 3,4 y 40

6- Evaluacion (3 items): 10, 18,y 32

7- Asignaturas optativas (2 items): 19, y 20

8- Efectividad de los procesos administrativos (2 items): 41, y 42

Recodificacion para el nivel de calidad de los servicios: Mala calidad, Buena

calidad, Muy buena calidad y Excelente calidad



Anexo N°. 2. Validacién de los instrumentos por Analisis Factorial Exploratorio
(AFE)

1- Calculo de la consistencia interna del instrumento y Calculo Global de la

Confiabilidad del Instrumento

Tabla. 1. Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 101 100,0
Excluido 0 ,0
Total 101 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla. 2 estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos

Cronbach estandarizados N de elementos

983 984 42

Interpretacion: Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los valores de los coeficientes de alfa de Cronbach
(las mismas recomendaciones para el coeficiente omega de McDonald) (p. 231)

Coeficiente alfa >.90 a .95 es excelente
Coeficiente alfa > .80 es bueno
Coeficiente alfa > .70 es aceptable
Coeficiente alfa > .60 es cuestionable

Coeficiente alfa < .50 es inaceptable

En este caso el instrumento disefiado para aplicar en la universidad, con una muestra

de n=93, la ecuacion del Alfa de Cronbach global arrojé un valor de 0,983 aproximandose a 1.



Esto significa que el valor de la consistencia interna del instrumento presenta un grado de

confiabilidad “Excelente”
Correlacion elemento-total corregida: indice de homogeneidad corregido

En la tabla siguiente podemos observar los resultados aportados por el SPSS version
26 la informacion relacionada con el apartado de “Correlacion total de elementos corregida”
(correlacion item-test). Esta correlacion indica la correlacion lineal entre el item y la puntuacion
total en la escala (sin considerar el item que se esta evaluando), sefialando la magnitud y la

direccion de esta relacion).

Los items cuyos coeficientes de correlacion item-total (extrayendo el item analizado)
arrojan valores iguales o menores a 0.2 deben ser desechados o reformulados ya que su nivel

de homogeneidad es insuficiente. En este caso observamos valores altos.

Tabla. 3. Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de  Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de Correlacion el elemento
elemento se  elemento se  elementos multiple al se ha
ha suprimido ha suprimido =~ corregida cuadrado suprimido
1-Las condiciones de 164,96 922,538 ,663 . ,983
las aulas son adecuadas
para el desarrollo de las
clases.
2-El equipamiento 165,32 924,419 ,655 . ,983
(laboratorios, salas de
informatica) es
adecuado.
3-La bibliografia 165,10 927,870 ,609 . ,983
disponible es suficiente
(En la biblioteca con
textos fisicos y digital)
4-Las instalaciones 164,91 917,882 ,756 . ,983

fisicas son adecuadas
para el desarrollo del

aprendizaje.



5-Los profesores se
ocupan de la condicién
académica de los
estudiantes.

6-Los profesores
motivan el aprendizaje
de los contenidos de las
materias.

7-Los profesores
motivan el aprendizaje
de los contenidos de las

materias.

8-Los profesores estan
disponibles para
orientar al estudiante

cuando sea necesario.

9-Existe una
comunicacion fluida
entre profesores y
estudiantes.

10- Las evaluaciones
son adecuadas para
conocer lo que hemos

aprendido.

11- El material
entregado por los
docentes es util para los

estudiantes.

12- Los profesores
tienen un nivel
suficiente de

conocimientos tedricos.

13- Los profesores
tienen un nivel
suficiente de
conocimientos

practicos.

164,70

164,60

164,57

164,70

164,70

164,74

164,67

164,57

164,57

920,611

919,682

921,827

931,731

929,491

923,393

924,082

919,087

916,327

784

819

,816

,673

,739

,762

, 187

,845

,892

,983

,983

,983

,983

,983

,983

,983

,982

,982



14- Los profesores
estan actualizados en

Sus conocimientos.

15- Los profesores son
capaces de transmitir
adecuadamente sus

conocimientos

16-Los profesores
explican los
conocimientos con

claridad suficiente

17- Los profesores
orientan el trabajo
auténomo de los
estudiantes
adecuadamente

18- Los profesores
evaluan los
conocimientos de los
estudiantes

adecuadamente

19- En esta carrera que
sigo existe una
combinacion adecuada
entre asignaturas

obligatorias y optativas

20- En esta carrera que
sigo existe una oferta
amplia de asignaturas

optativas

21- En esta carrera que
sigo existe una
combinacion adecuada
de contenidos tedricos y

practicos.

164,53

164,60

164,67

164,77

164,67

164,78

164,80

164,58

925,691

919,582

921,202

914,778

927,842

921,452

933,960

927,325

,809

,797

,786

,816

,756

,780

,679

,787

,983

,983

,983

,983

,983

,983

,983

,983



22- En la carrera que
sigo se estimula el
desarrollo de
capacidades de los
estudiantes.

23- Los horarios de
clases son adecuados a
las necesidades de los
estudiantes.

24- El nimero de
estudiantes por clase es
adecuado para los
procesos de ensefianza
aprendizaje (desarrollo
de clases).

25-Los contenidos
ensefiados estan de
acuerdo al perfil
profesional

26- El trato recibido de
los profesores es

adecuado.

27- Los profesores
muestran eficacia para
desarrollar las acciones

pedagogicas.

28- Se cumplen las
expectativas que tenia
al iniciar la carrera que

seleccioné.

29- El curriculo
(contenidos, actividades

practicas) es adecuado.

164,58

164,61

164,93

164,43

164,43

164,54

164,65

164,51

927,065

929,979

926,005

931,027

935,107

924,590

928,049

928,172

835

,582

617

,864

,746

,844

,804

,798

,983

,983

,983

,983

,983

,982

,983

,983

10



30- La metodologia 164,61 927,639
docente (recursos,

estrategias didécticas,

actividades

complementarias) es

adecuada.

31- El aprendizaje 164,54 931,490
independiente (trabajo

autonomo, desarrollo de

actividades) es

adecuado.

32- La evaluacion del 164,51 932,772
aprendizaje

(procedimientos de

evaluacion, criterios de

evaluacion, resultados y

revision de examenes)

es adecuada.

33- Los procesos de 164,69 924,275
comunicacion y canales

de comunicacién entre

los publicos de la

comunidad educativa

son adecuados.

34- Los espacios 164,69 927,735
existentes para expresar
opiniones son

adecuados.

35- El tratamiento de 164,88 931,626
quejas y/o sugerencias

sobre diferentes

aspectos de los

servicios universitarios

es adecuado.

36- El clima de 164,58 927,645
convivencia y
relaciones humanas es

adecuado

,838

,830

,802

,783

,748

,642

,791

,983

,983

,983

,983

,983

,983

,983
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37- El trato recibido por 164,52 925,852 ,765 . ,983
todo el personal

implicado en la

institucion es adecuado.

38- Las soluciones y 164,66 923,406 ,822 . ,983
alternativas que se

aplican para resolver

dificultades son los mas

adecuados.

39- Las actividades de 164,65 922,149 ,841 . ,982
mejora e innovacion

aplicadas en la

universidad son

adecuadas.

40- Las instalaciones y 164,80 919,100 ,769 . ,983
su mantenimiento son

adecuadas.

41- Los procesos 164,64 937,672 ,661 . ,983
administrativos
(matriculacion, tramites

varios) son agiles.

42- La administracion 164,75 932,268 ,712 . ,983
es eficaz para

solucionar problemas.

2- Validez de la Estructura interna del instrumento
2.1- Analisis Factorial Exploratorio
Para validar el instrumento utilizado para la recoleccion de datos, se llevo a cabo la
evidencia basada en estructura interna de los items mediante el AFE (Analisis Factorial
Exploratorio) que constituye una técnica que frecuentemente se aplica en estudios relacionados
con el desarrollo y validacion de instrumentos y ademas permite explorar un conjunto de
variables latentes o factores comunes que ayudan a explicar las respuestas emitidas por los

participantes.
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El andlisis factorial exploratorio (AFE) es una técnica estadistica que se utiliza para
reducir la dimensionalidad de un conjunto de datos, identificando las relaciones subyacentes

entre las variables observadas.

El AFE busca definir grupos de variables (mas conocidos como factores o
dimensiones) que estén altamente correlacionados entre si” (Méndez y Rondén, 2012, 198). El

andlisis factorial nos indica como tienden a agruparse los items o variables.

El AFE parte del supuesto de que las variables observadas son indicadores
de cierto nimero de factores o variables latentes comunes. Suponiendo
que analizamos un conjunto de items seleccionado para medir un nico
factor, cada variable observada o item que se analiza est4d cuidadosamente
seleccionado para que refleje alguna caracteristica del factor que se
pretende medir con él. (Segura et al, 2014, p. 1153)

Como se obtuvo un nivel excelente en la confiabilidad en el instrumento se puede
calcular el analisis factorial exploratorio para la reduccion de dimensiones. A continuacion, se

observa en la tabla de abajo los valores de:

Tabla. 4. Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,937
muestreo
Prueba de esfericidad de ~ Aprox. Chi-cuadrado 5016,651
Bartlett
gl 861
Sig. ,000
Interpretacion

Se realiz6 el andlisis factorial exploratorio para estimar la validez de constructo del
instrumento mediante el software SPSS version 27. Se muestra en la tabla N°. 4 el célculo
mediante el estadistico de adecuacion muestral Kayser-Meyer-Olkin (KMO)=0.937 y la prueba
de esfericidad de Bartlett, que resulto estadisticamente significativa, y*>= 5016,651; con gl=861
y el nivel de significacion p=0.000, mostrando ambas la pertinencia de este analisis. (Siendo

KMO>7y p<0,05).
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La medida KMO es un indice que varia entre 0 y 1 y que indica la proporcion de
varianza comun entre las variables observadas. Un valor de KMO cercano a 1 indica que los
datos son adecuados para realizar un AFE. En este caso, la medida KMO es de 0,937, lo que

indica que los datos son adecuados para el analisis.

La prueba de esfericidad de Bartlett, por otro lado, evalua si las variables observadas
estan correlacionadas. Si las variables no estan correlacionadas, no es apropiado realizar un
AFE. La prueba de Bartlett genera una estadistica Chi-cuadrado y un valor p asociado. En este
caso, la estadistica Chi-cuadrado es de 5016,651 y el valor p es menor de 0,001. Esto indica
que las variables estan correlacionadas y, por lo tanto, los datos son adecuados para realizar un

AFE.

En resumen, los resultados de la prueba de KMO y la prueba de Bartlett indican que
los datos son adecuados para realizar un andlisis factorial exploratorio del instrumento para

medir calidad de servicio.

En la tabla N° 5 se empled el método de extraccion de Factorizacion de Ejes
Principales con el método de maxima verosimilitud con rotacion de oblimin directo, arrojando
seis factores con un 74, 250 % de la varianza explicada (acumulado). Significa una buena

variabilidad con relacion a las respuestas dadas por los participantes.

Tabla. 5. Varianza total explicada

Sumas de
cargas al
Sumas de cargas al cuadrado de la cuadrado de
Autovalores iniciales extraccion la rotacion
% de % de
Factor Total varianza % acumulado Total varianza % acumulado Total
1 25,596 60,943 60,943 25,352 60,361 60,361 12,306
2 2,026 4,824 65,767 1,798 4,280 64,641 19,525
3 1,560 3,713 69,480 1,263 3,006 67,647 14,331
4 1,346 3,205 72,685 1,099 2,618 70,265 17,820
5 1,154 2,749 75,434 ,893 2,127 72,392 14,234
6 1,079 2,569 78,003 ,780 1,858 74,250 1,385
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7 852 2,029 80,032
8 718 1,710 81,742
9 701 1,670 83,412
10 635 1,513 84,925
11 584 1,391 86,316
12 488 1,161 87,477
13 436 1,038 88,515
14 393 937 89,451
15 386 918 90,370
16 355 846 91,215
17 345 822 92,037
18 322 768 92,805
19 286 ,680 93,485
20 259 616 94,101
21 246 ,585 94,686
22 220 523 95,209
23 210 ,500 95,709
24 183 436 96,145
25 176 418 96,563
26 172 409 96,971
27 154 367 97,339
28 146 347 97,686
29 ,130 310 97,996
30 121 289 98,285
31 ,104 248 98,533
32 ,095 227 98,760
33 085 201 98,961
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34 ,075 ,178 99,139

35 ,071 ,168 99,307
36 ,063 ,149 99,456
37 ,059 ,140 99,596
38 ,048 ,115 99,712
39 ,039 ,094 99,805
40 ,032 077 99,883
41 ,031 ,073 99,955
42 ,019 ,045 100,000

Método de extraccion: factorizacion de eje principal.

a. Cuando los factores estan correlacionados, las sumas de las cargas al cuadrado no se pueden afiadir para

obtener una varianza total.

La Matriz de estructura se observa en la siguiente tabla N°. 6, con seis factores, y
con sus cargas factoriales. Los items que mas peso tiene en cada factor son los que definen
(mayor carga factorial). Podemos ver en la Matriz de estructura que las cargas factoriales son
bastante alta, lo que explica suficientemente al factor agrupado (se agrupa en colores), ademas

los valores superan 0.30 que hace, que sea significativo su valor. Se observa en el grafico y en

la tabla.
Tabla. 6. Matriz de estructura
Factor
1 2 3 4 5 6
1-Las condiciones de las ,362 -,491 ,784 -,538 422
aulas son adecuadas para el
desarrollo de las clases.
2-El equipamiento -,525 ,807 -,495 ,438

(laboratorios, salas de

informética) es adecuado.
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3-La bibliografia disponible
es suficiente (En la
biblioteca con textos fisicos

y digital)

4-Las instalaciones fisicas
son adecuadas para el

desarrollo del aprendizaje.

5-Los profesores se ocupan
de la condicioén académica

de los estudiantes.

6-Los profesores motivan el
aprendizaje de los

contenidos de las materias.

7-Los profesores motivan el
aprendizaje de los

contenidos de las materias.

8-Los profesores estan
disponibles para orientar al
estudiante cuando sea

necesario.

9-Existe una comunicacion
fluida entre profesores y

estudiantes.

10- Las evaluaciones son
adecuadas para conocer lo

que hemos aprendido.

11- El material entregado
por los docentes es ttil para

los estudiantes.

12- Los profesores tienen un
nivel suficiente de

conocimientos tedricos.

13- Los profesores tienen un
nivel suficiente de

conocimientos practicos.

,327

424

,395

478

476

,531

,617

,677

,694

,535

,583

-413

-,658

-,753

-,923

-,923

-,583

-,616

-747

-,719

-,926

-,916

819

,738

,672

,535

,561

,619

,659

,482

,680

,570

,615

-,439

-,601

-,646

-,644

-,620

-,498

-,553

-,541

-,542

-641

-,672

476

479

518

,506

497

445

494

484

435

498

,589

,400
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14- Los profesores estan
actualizados en sus

conocimientos.

15- Los profesores son
capaces de transmitir
adecuadamente sus

conocimientos

16-Los profesores explican
los conocimientos con

claridad suficiente

17- Los profesores orientan
el trabajo auténomo de los

estudiantes adecuadamente

18- Los profesores evaluan
los conocimientos de los

estudiantes adecuadamente

19- En esta carrera que sigo
existe una combinacion
adecuada entre asignaturas

obligatorias y optativas

20- En esta carrera que sigo
existe una oferta amplia de

asignaturas optativas

21- En esta carrera que sigo
existe una combinacion
adecuada de contenidos

tedricos y practicos.

22- En la carrera que sigo se
estimula el desarrollo de
capacidades de los

estudiantes.

23- Los horarios de clases
son adecuados a las
necesidades de los

estudiantes.

,485

,459

,660

,568

, 7137

,528

,632

,593

,503

-,866

-,957

-,783

-,822

-,708

-,627

-,505

-651

-,749

-457

,510

494

,531

,633

,520

,630

ATS

,538

,590

,347

-,610

-,567

-,539

-,585

-,535

-,588

-,587

-,565

-702

-,529

,557

487

,504

,486

456

,671

,507

,760

,682

,769

324

,419
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24- El namero de estudiantes
por clase es adecuado para
los procesos de ensefianza
aprendizaje (desarrollo de

clases).

25-Los contenidos
ensefiados estan de acuerdo

al perfil profesional

26- El trato recibido de los

profesores es adecuado.

27- Los profesores muestran
eficacia para desarrollar las

acciones pedagogicas.

28- Se cumplen las
expectativas que tenia al
iniciar la carrera que

seleccioné.

29- El curriculo (contenidos,
actividades practicas) es

adecuado.

30- La metodologia docente
(recursos, estrategias
didacticas, actividades
complementarias) es

adecuada.

31- El aprendizaje
independiente (trabajo
autonomo, desarrollo de

actividades) es adecuado.

32- La evaluacion del
aprendizaje (procedimientos
de evaluacion, criterios de
evaluacion, resultados y
revision de examenes) es

adecuada.

,349

,697

,607

,705

,607

,676

,603

,652

,855

-,392

-,789

-,625

-, 742

-,696

-,616

-,701

-,668

-,606

,538

,540

425

571

,560

,551

,598

,505

,538

-,453

-,645

- 715

-, 718

-,673

-,629

-716

=711

-,705

817

,719

,599

579

,651

,731

,698

,762

,548
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33- Los procesos de
comunicacion y canales de
comunicacion entre los
publicos de la comunidad

educativa son adecuados.

34- Los espacios existentes
para expresar opiniones son

adecuados.

35- El tratamiento de quejas
y/o sugerencias sobre
diferentes aspectos de los
servicios universitarios es

adecuado.

36- El clima de convivencia
y relaciones humanas es

adecuado

37- El trato recibido por todo
el personal implicado en la

institucion es adecuado.

38- Las soluciones y
alternativas que se aplican
para resolver dificultades

son los mas adecuados.

39- Las actividades de
mejora e innovacion
aplicadas en la universidad

son adecuadas.

40- Las instalaciones y su
mantenimiento son

adecuadas.

41- Los procesos
administrativos
(matriculacion, tramites

varios) son agiles.

42- La administracion es
eficaz para solucionar

problemas.

,550

,468

,504

,535

,480

,536

412

,358

,361

-577

-,538

-,502

-,679

-,598

-,645

711

-,568

-452

-,565

487

,516

,468

,012

471

,608

,625

,697

,546

,524

-,845

-,697

-, 745

-,733

-,897

-874

-,783

-,743

-,649

813

,617

,746

,503

,529

,508

,588

,576

,603

618

485
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Meétodo de extraccion: factorizacion de eje principal.

Método de rotacion: Oblimin con normalizacion Kaiser.

De ocho factores fueron reducidos en 6 factores que quedaron de la siguiente manera:

Los

6 factores distribuidos con el grupo de items que le corresponden:

Factor 1: Competencia del cuerpo docente: integra 8 items: 11,12,13,14,15,16,17,y 27

Factor 2: Organizacion de la enseiianza o de la carrera: integra 11 items: 19, 20, 21, 22,
23,24,25,28,29,30y 31

Factor 3: Comunicacion y clima organizacional: integra 9 items: 33, 34, 35, 36, 37, 38,
39,41 y42

Factor 4: Actitudes y comportamientos del cuerpo docente: integra 6 items: 5,6, 7, 8, 9
y 26

Factor 5: Instalaciones y equipamientos: integra 5 items: 1,2,3,4 y 40

Factor 6: Evaluacion: integra 3 items: 10, 18 y 32

Tabla. 6. Matriz de estructura

P11

P12.

P13

P14.

P15

P16.

P27.

P19

P20.

P21.

P22.

P23.

P24.

Factor
1 2 3 4 5 6

-0,753
-0,923
-0,923
-0,583
-0,625
-0,616
-0,742

-0,627

-0,505

-0,651

-0,749

-0,457

-0,392

21



P5 -0,753
P6 -0,923
P7 -0,923
P8. -0,583
P9 0,616
P26. -0,625
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P32 -0,855

P17 -0,850

Método de extraccion: factorizacion de eje principal.

Método de rotacion: Oblimin con normalizacion Kaiser.

Observacion: En el grafico siguiente se visualiza la agrupacion de nimeros de items por

Factor.

Correlaciones entre items

Las correlaciones de items se utilizan para evaluar si es correcto usar el Andlisis Factorial

Exploratorio. En este caso se observa en la siguiente tabla N°. 7:

Tabla N°. 7. Matriz de correlaciones factorial

Factor 1 2 3 4 5 6

1 1,000 -,522 ,386 -,441 ,392 ,096
2 -,522 1,000 -,542 ,612 -,498 -,117
3 ,386 -,542 1,000 -,535 ,482 ,106
4 -,441 ,612 -,535 1,000 -,583 -,044
5 ,392 -,498 ,482 -,583 1,000 ,069
6 ,096 -,117 ,106 -,044 ,069 1,000

Método de extraccidn: factorizacidn de eje principal.

Método de rotacion: Oblimin con normalizacién Kaiser.

Interpretacion: Se ha obtenido una matriz no identidad. Si la matriz de correlaciones
es la matriz identidad (R=1) significa que las intercorrelaciones entre las variables son nulas,
y por tanto, las variables no pueden agruparse en factores o constructos (Crisman, 2016).

En este caso la matriz es no identidad, por lo tanto, quedo6 agrupado en 6 (seis) factores.

Comunalidades
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Se denomina “Comunalidad” a la proporcion de la varianza explicada por los factores
comunes en una variable. La Comunalidad (h) es la suma de los pesos factoriales al cuadrado
en cada una de las filas. El Analisis Factorial comienza sus calculos a partir de lo que se conoce
como matriz reducida compuesta por los coeficientes de correlacion entre las variables y con

las comunalidades en la diagonal.

Por ejemplo, el item “Las condiciones de las aulas son adecuadas para el desarrollo de
las clases” significa que 66% de proporcion de la varianza queda explicada el item o variable y

asi se mira en la columna de Extraccion se observa la varianza explicada.

Tabla. 8. Comunalidades

Inicial Extraccion

1-Las condiciones de las aulas son adecuadas para el desarrollo de las clases. 787 ,661
2-El equipamiento (laboratorios, salas de informatica) es adecuado. , 732 ,667
3-La bibliografia disponible es suficiente (En la biblioteca con textos fisicos y , 729 ,690
digital)

4-Las instalaciones fisicas son adecuadas para el desarrollo del aprendizaje. ,839 ,664
5-Los profesores se ocupan de la condicion académica de los estudiantes. ,849 ,693
6-Los profesores motivan el aprendizaje de los contenidos de las materias. ,960 ,889
7-Los profesores motivan el aprendizaje de los contenidos de las materias. ,961 ,896
8-Los profesores estan disponibles para orientar al estudiante cuando sea , 742 ,573
necesario.

9-Existe una comunicacion fluida entre profesores y estudiantes. , 799 ,646
10- Las evaluaciones son adecuadas para conocer lo que hemos aprendido. ,859 ,768
11- El material entregado por los docentes es util para los estudiantes. ,851 ,770
12- Los profesores tienen un nivel suficiente de conocimientos teoricos. 931 ,873
13- Los profesores tienen un nivel suficiente de conocimientos practicos. ,943 ,895
14- Los profesores estan actualizados en sus conocimientos. ,892 ,805
15- Los profesores son capaces de transmitir adecuadamente sus conocimientos ,942 ,920
16-Los profesores explican los conocimientos con claridad suficiente ,893 ,758
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17- Los profesores orientan el trabajo autonomo de los estudiantes

adecuadamente
18- Los profesores evaliian los conocimientos de los estudiantes adecuadamente

19- En esta carrera que sigo existe una combinacion adecuada entre asignaturas

obligatorias y optativas
20- En esta carrera que sigo existe una oferta amplia de asignaturas optativas

21- En esta carrera que sigo existe una combinacion adecuada de contenidos

teodricos y practicos.

22- En la carrera que sigo se estimula el desarrollo de capacidades de los

estudiantes.
23- Los horarios de clases son adecuados a las necesidades de los estudiantes.

24- El nimero de estudiantes por clase es adecuado para los procesos de

enseflanza aprendizaje (desarrollo de clases).

25-Los contenidos ensefiados estan de acuerdo al perfil profesional

26- El trato recibido de los profesores es adecuado.

27- Los profesores muestran eficacia para desarrollar las acciones pedagogicas.
28- Se cumplen las expectativas que tenia al iniciar la carrera que seleccioné.
29- El curriculo (contenidos, actividades practicas) es adecuado.

30- La metodologia docente (recursos, estrategias didécticas, actividades

complementarias) es adecuada.

31- El aprendizaje independiente (trabajo autdénomo, desarrollo de actividades)

es adecuado.

32- La evaluacion del aprendizaje (procedimientos de evaluacion, criterios de

evaluacion, resultados y revision de examenes) es adecuada.

33- Los procesos de comunicacion y canales de comunicacion entre los ptblicos

de la comunidad educativa son adecuados.
34- Los espacios existentes para expresar opiniones son adecuados.

35- El tratamiento de quejas y/o sugerencias sobre diferentes aspectos de los

servicios universitarios es adecuado.

36- El clima de convivencia y relaciones humanas es adecuado

,888

,853

,851

,816

,853

,860

,818

,790

,893

,826

,861

,855

,842

907

,904

,894

,853

,835

,783

,829

177

,728

,750

,566

,746

,730

,634

,708

,838

,726

,784

,766

744

785

795

,872

,780

,601

612

,662
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37- El trato recibido por todo el personal implicado en la institucion es

adecuado.

38- Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver dificultades son

los mas adecuados.

39- Las actividades de mejora e innovacion aplicadas en la universidad son

adecuadas.

40- Las instalaciones y su mantenimiento son adecuadas.
41- Los procesos administrativos (matriculacion, tramites varios) son agiles.

42- La administracion es eficaz para solucionar problemas.

,909

,869

,896

,859

,741

,784

,849

,804

,752

,696

,539

,683

Método de extraccion: factorizacion de eje principal.

Calculo del Alfa de Cronbach por Factor (Dimensiones)

Factor 1. Competencia del Cuerpo Docente_(items 11, 12, 13, 14, 15,16, 17y 27)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,962

Interpretacion: Excelente la confiabilidad del Factor 1 “. Competencia del Cuerpo Docente”

tiene 96% de confianza.

Factor 2 Organizacion de la enseitanza o de la carrera: items: 19,20 21, 22, 23, 24, 25, 28,

20, 30,31

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,946

11

Interpretacion: Corresponde a la escala “Excelente”, por tanto, la confiabilidad del Factor 3

“Organizacion de la ensenanza o de la carrera” tiene 95% de confianza

Factor 3 Comunicacion y clima organizacional (items 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 41, 42)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos
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,943 10

Interpretacion: Corresponde a la escala “Excelente”, por tanto, la confiabilidad del Factor 3

“Comunicacion y clima organizacional” tiene una confianza de 94%.

Factor 4 Actitudes y comportamientos del cuerpo docente (items 5, 6,7, 8, 9, 26)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,903 5

Interpretacion: Corresponde a la escala “Excelente”, por tanto, la confiabilidad del Factor 4

“Actitudes y comportamientos del cuerpo docente” tiene una confiabilidad de 90%.

Factor 5 Instalaciones y equipamientos (items 1,2, 3, 4, 40)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,897 5

Interpretacion: Corresponde a la escala “Excelente”, por tanto, la confiabilidad del Factor 4

“5 Instalaciones y equipamientos” tiene una confiabilidad de 90%
Factor 6 Evaluacion (items 10, 18,17, 32)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,900 4

Interpretacion: Corresponde a la escala “Excelente”, por tanto, la confiabilidad del Factor 4

“Evaluacion” tiene una confiabilidad de 90%.
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Grafico de factor en espacio de factores rotados

Factor 2

Anexo N°. 2. Validacion de contenido por Juicio de Expertos

PLANILLA DE EXPERTOS

Estimado juez, usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Factores de calidad en
los servicios universitarios”. La evaluacion de instrumentos es de gran relevancia para la
obtencién de informaciéon valida y confiable, por lo que agradecemos desde ya su valiosa
colaboracion.

Antes de la evaluacion del instrumento, le pedimos que nos proporcione la siguiente
informacion:

Nombre y apellido: Dra. Ramona Bolivar
Grado académico: directora de Postgrado de la Universidad Maria Auxiliadora UMAX. Dra. en
Educacion y Par Evaluador de carreras de postgrado se la ANEAES, Tutora de Tesis e investigadora.

Aiios de Experiencia en validacion de instrumentos: 25 afio
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EVALUACION DEL INSTRUMENTO CUANTITATIVO

El instrumento consiste en un cuestionario con opciones de respuesta tipo escala de
Likert disenada analizar los factores de la calidad de los servicios universitarios que impactan
mayormente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes, docentes y directivos, en una
universidad privada de la ciudad de Villarrica, Departamento del Guaira de la Republica del
Paraguay, afio 2023. Entre las dimensiones abordadas se menciona: Competencia del cuerpo
docente (8 items); Organizacion de la ensefianza o de la carrera (9 items); Comunicacion y
clima organizacional (7 items); Actitudes y comportamientos del cuerpo docente (6 items);
Instalaciones y equipamientos (5 items); Evaluacion (3 items); Asignaturas optativas (2 items);
y Efectividad de los procesos administrativos (2 items), el orden de los items es aleatorio, tal
la sugerencia de la bibliografia. La evaluacion de este instrumento consiste en completar la
Tabla de Evaluacion y la Tabla de Valoracion general del cuestionario. Para la Tabla de
Evaluacion debera asignar a cada item el puntaje que considere mas apropiado, en una escala
del 1 al 4, donde 1 representa el menor valor del atributo evaluado. Para ello, debera considerar

los siguientes indicadores:

Categoria

Indicador y puntaje

SUFICIENCIA S*
(Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para realizar su
medicion.)

*El puntaje se asigna a la

dimension.

La cantidad de items no es suficiente para medir la dimension.
ey

La cantidad de items permite medir algin aspecto de la
dimension, pero no la dimension completa. (2)

Se debe incrementar la cantidad de algunos items para poder
medir la dimension. (3)

La cantidad de items es suficiente. (4)

CLARIDAD CI
(El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.)

La redaccion del item es confusa. (1)

El item requiere modificaciones considerables en cuanto a la
terminologia empleada. (2)

Se requiere una modificacion minima de algunos de los términos
utilizados en la redaccion del item. (3)

El item es claro. Su semantica y sintaxis son adecuadas. (4)

COHERENCIA Co
(El item tiene relacion
logica con la dimension que

El item no tiene relacion logica con la dimension. (1)

El item podria estar relacionado con la dimension. (2)

El item tiene una relacion moderada con la dimension que esta
midiendo. (3)

esta , .
.o El item se encuentra completamente relacionado con la
midiendo.) . .,
dimension. (4)
RELEVANCIA R El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion

(El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.)

de la dimension. (1)
El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide este. (2)
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El item es relativamente importante. (3)
El item es muy relevante y debe ser incluido. (4)

e Tabla de evaluacion (a cargo del experto)
(En la columna S, el puntaje se asigna unicamente a la dimension. En las demds
columnas, el puntaje se asigna a cada item).

Dimensiones S Cl Co R Observaciones
11-El material entregado por los
. . 4 4 3
docentes es 1til para los estudiantes
12. Los profesores tienen un nivel 3 4 4

suficiente de conocimientos tedricos

13. Los profesores tienen un nivel

suficiente de conocimientos 4 4 4
practicos
14. Los profesores estan actualizados 4 4 4

en sus conocimientos.

15. Los profesores son capaces de | 4
Competencia del | transmitir  adecuadamente  sus

cuerpo docente conocimientos. . 4 4 4
16. Los profesores explican los
conocimientos con claridad
suficiente

17. Los profesores orientan el trabajo
autonomo de los  estudiantes
adecuadamente

27. Los profesores muestran eficacia
para desarrollar las  acciones
pedagdgicas

21. En esta carrera existe una
combinacion adecuada de contenidos 4 3 3
tedricos y practicos

22. En esta carrera se estimula el

desarrollo de capacidades de los 4 4 4
estudiantes
23. Los horarios de clases son
adecuados a las necesidades de los 4 4 4
.., estudiantes
Organizacion de p -
~ 24. El nimero de estudiantes por
la ensefianza o de 4
clase es adecuado para los procesos 4 4 3
la carrera ~ .
de ensefianza aprendizaje
25. Los contenidos ensefiados estan 4 4 4
de acuerdo al perfil profesional
28.  El curriculo (contenidos, 4 4 4

actividades précticas) es adecuado
29. La metodologia docente

(recursos, estrategias  didécticas, 4 4 4
actividades complementarias) es
adecuada
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30. El aprendizaje independiente
(trabajo autéonomo, desarrollo de
actividades) es adecuado

31. La evaluacion del aprendizaje
(procedimientos de evaluacion,
criterios de evaluacion, resultados y
revision de examenes) es adecuada,

Comunicacion y
clima
organizacional

33. Los espacios existentes para
expresar opiniones son adecuados

34. El tratamiento de quejas y/o
sugerencias sobre diferentes aspectos
de los servicios universitarios es
adecuado

35. El clima de convivencia y
relaciones humanases adecuado

36. El trato recibido por todo el
personal implicado en la institucion

37. Las soluciones y alternativas que
se aplican para resolver dificultades
son adecuados

38. Las actividades de mejora e
innovacion aplicadas son adecuadas

39. Las instalaciones y su
mantenimiento son adecuadas.

Actitudes y
comportamientos
del cuerpo
docente

5. Los profesores se ocupan de la
condicion  académica de los
estudiantes

6. Los profesores motivan el
aprendizaje de los contenidos de las
materias

7. Los profesores fomentan la
participacion de los estudiantes en las
clases

8. Los profesores estan disponibles
para orientar al estudiante cuando sea
necesario.

9. Existe una comunicacion fluida
entre profesores y estudiantes

26. El trato recibido de los profesores
es adecuado.

Instalaciones y
equipamientos

1. Las condiciones de las aulas son
adecuadas para la docencia

2. El equipamiento (laboratorios,
salas de informatica) es adecuado

3. La bibliografia disponible es
suficiente

4. Las instalaciones fisicas son
adecuadas para el desarrollo del
aprendizaje

40. Los procesos administrativos
(matriculacion, tramites varios) son
agiles

Evaluacion

10. Las evaluaciones son adecuadas
para conocer lo que han aprendido
los estudiantes
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18. Los profesores evalian los
conocimientos de los estudiantes
adecuadamente

32. Los procesos de comunicacion y
canales de comunicacion entre los
publicos de la comunidad educativa
son adecuados

Asignaturas

19. En esta carrera existe una
combinacion adecuada entre
asignaturas obligatorias y optativas

optativas

20. En esta carrera existe una oferta
amplia de asignaturas optativas

Efectividad de los

41. La administracion es eficaz para
solucionar problemas

procesos
administrativos

42.Los procesos administrativos
responden a las necesidades de los
usuarios.

e Tabla de valoracién general del cuestionario (a cargo del experto)
Por favor, marque con una X la respuesta escogida de entre las opciones que se presentan:

respondidas por los encuestados.

De Parcialmente En
acuerdo | de acuerdo | desacuerdo
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas v
para que los encuestados puedan responderlo
adecuadamente.
El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo. v
La cantidad total de items esta distribuida de forma v
equilibrada entre las dimensiones.
Las preguntas son claras y podran ser comprendidas y 4

OBSERVACIONES: Tras el analisis de la tabla de evaluacion, es evidente que los items del
cuestionario poseen, en su mayoria, un alto grado de claridad, coherencia y relevancia,
evidenciado por la asignacion de puntajes cercanos al valor maximo en dichas categorias. Las
instrucciones son claras y que el nimero de preguntas no es excesivo. Ademas, la distribucion
equilibrada de items entre las dimensiones refuerza la calidad y estructura del cuestionario. Sin
embargo, es esencial llevar a cabo la prueba piloto para futuras mejoras en el instrumento.

TR

C.1. 8.543.183

Firma del Evaluador

Grilla para la evaluacion de la Guia de Entrevista
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Instrucciones: Marque con una equis (x) de acuerdo con la opinion en los
criterios segun la categoria que se especifica a continuacion:

- Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica y
semantica son adecuadas.

- Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que
esta midiendo.

- Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido por
la informacion que aporta.

Escala a utilizar para evaluar

Excelente

4
3 Bueno
2 Aceptable

1 Deficiente

Claridad Coh . Relevancia
Categorias Subcategoria Guia de Entrevista oherencia

4 13(2(1(4|3|2|1(4(3 2|1

1. Podrias sefialar cuales
son los mecanismos para la
vinculacion  del plantel | X
académico con la
universidad?

P ., Dlmenrspn 2. (Cuéles son los
ercepeion | pedagogica programas de incentivos | x X X

so.bre la que cuentan para la labor
calidad de académica?

servicio

3. Con qué recursos
humanos cuentan para la
formulacion de planes y
programas de una oferta
educativa?

4. (Podrias explicar los
mecanismos que tienen en
cuenta para el | x x X
Dimension aseguramiento  de la
administrativa- | calidad académica?
organizacional

5. En cuanto a los procesos
administrativos ;Cémo se
organizan? Con relacion a | X
la matriculacion u otros
tramites.
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6. En la parte
organizacional {Como se
dan los roles con los
actores educativos?

Dimension
infraestructura

7. (Como organiza las
instalaciones fisicas de la
institucion? (laboratorios,
salas de informacion,
bibliotecas y otros)

8. Cuales son los criterios
que tienen en cuenta para
cumplir con la calidad de
las dependencias fisicas
administrativas y
pedagdgicas?

9. Con qué tipo de
herramientas pedagodgicas
cuenta la universidad para
ofrecer a los estudiantes?

OBSERVACIONES: El instrumento evaluado presenta una estructura bien definida, con indicadores
claros y categorizados adecuadamente para medir las competencias y respuestas de los actores
involucrados en la transicion de la modalidad presencial a virtual durante la pandemia de COVID-19.
La redaccion de los items es en general clara, aunque en algunos casos podria beneficiarse de ligeras
modificaciones para mejorar la precision semantica. Se recomienda revisar la cantidad de items en
ciertas dimensiones para asegurar una cobertura mdas exhaustiva de los aspectos evaluados,
especialmente en areas donde la suficiencia podria ser cuestionable. El cuestionario cumple con los
requisitos fundamentales de claridad, coherencia y relevancia, sin embargo, se sugiere considerar la
posibilidad de eliminar o simplificar items que resulten redundantes para optimizar la extension del

cuestionario.

C.I. 8.543.183
Firma del Evaluador
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Anexo N°. 4. Carta de Consentimiento Informado

Consentimiento Informado a Estudiantes, directores y docentes
Fecha: . ji ”/' '}0/0 ‘/( 2.9.'.?‘3
s:z...-.(.’.‘?:. Luis 52"“\{..

L e

Al saludarle muy atentamente, solicito, tenga a bien, brindar su apoyo al estudio,
que me encuentro realizando como tesis para obtener el titulo de doctor en Educacion,
cuyo objetivo es: Analizar los factores de la calidad de los servicios universitarios que
impactan mayormente sobre la percepcion de la calidad en estudiantes, docentes y
directivos, en una universidad privada de la ciudad de Villarrica, Departamento del
Guiard de la Repiiblica del Paraguay, afio 2023,

Se solicita la aplicacion de un cuestionario, en donde la identidad de la persona
entrevistada s¢ mantendra en cardcter anénimo, y toda la informacién que proporcione
serd tratada confidencialmente y utilizada exclusivamente en el marco del estudio antes
mencionado.

De acceder a la solicitud realizada, requiero su autorizacién para aplicar el
instrumento y grabar la entrevista, si ésta corresponde permitird recuperar de manera
integra la informacién proporcionada.

La participacién en este estudio es voluntaria, por lo que, si acepta, le solicito
proceder a suscribir esta solicitud de consentimiento informado, y que forma parte del
protocolo en ¢l marco del estudio.

De acuerdo a su disponibilidad para la entrevista, por favor indicar, dia y hora que
mejor se adecue a su agenda diaria, el encuentro se extenderd miximo 20 minutos, a partir
de la fecha... ..., y ; al respecto estard recibiendo via e-mail.

Dia: Lunes; Martes; Miércoles; Jueves, Viemes

Hora de Inicio: 18:00; 18:30; 19:00; 19:30; 20:00

Nombre y Apellido: 2 (@Bpen)

e-mail: J@é{g@/ % & e, ‘lf'/am .

Firma: -

Fecha: 3?/”;//1""3 /I(

Se aguarda la devolucion de respucsta

Al agradecer su apoyo hago propicia la ?(on para reiterarle mi atento saludo.
Doctorando Elvlo Benltez
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Anexo N°, 4. Carta de Consentimiento Informado
anm-mam.mm
b dk._joho de 2037

.vi&(/& Vanes s fer el

MMIemmMn.mlemuiﬂrumueMo.
mmmnﬂhndommmmam&douwenm
wyoobje&vou:dndwlmﬁamdchadwddclmmmmqm
chmmmmbnbmdrlaadwmmm docenses y
directivos, en una untversidad privada de o ciudad de Villarrica, Departamento del
Gartard de la Republica del Paraguay, aio 2023.

&dkhhﬂm&&mcﬁ%mh&h%ﬂ&hm
mMuMmmm&nywhiﬂt«mqmw
serd tratada confidencialmente y utilizada exclusivamente en el marco del estudio antes
mencionsdo.

De acceder a I solicitud realizads, requicro su sutorizacion pera aplicar el
iummyphrhmim,uéauowmdewﬁﬁﬂm&m
integra la informacién proporcionada.

up.rﬁcipucidnmmmdioeswhmuﬁa.porbmsimkwﬁdlo
M-m’b&qun]kmdewmﬁmk-mim:do.ymmm&l
protocolo en el marco del estudio,

De-:uudoamdhponihﬂiﬂmhemrwisu,wwfnulndiw.dhyhnque
mjanndawe“uw&mdmummmﬁmzom-m
de la fecha......, y ; al respecto cstard recibiendo vin e-mail,

Dis: Lunes; Martes; Miércoles; Jueves; Viermes

Hora de Inicio: 18:00; 18:30; 19:00; 19:30; 20.00
Nombre y Apellido: _Zally Ve i “Teendngies Ve alete
e-mail: Joxnl tean 4 ~
e dylanieaey L>
Fecha: _ JH/otf202 e
Se aguarda la devolucion de respuesta
Al agradocer su spoyo hago propicia I ocasion para reiterarle mi atento saludo

Benlter
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Anexo N°. 5. Carta de Solicitud para la Universidad

Villarmica 27 de stk do 1003 -
Sed\or:
Dv. Bestjarein Chamormo
Tocter de Ia Univeraidad Privads & Gosmra

E_ 5 D

Me dinjo a wied coa o objeto de solicitar su colaborncan pars peder resfizar
s cncusia a Jos docemes y esulisnies o v prestigicaa universidad, con fines académicn

pezs i tesin doctonal. Mie gustane coatar con la participaciio de los miembros de sa
inMtitlucidn como saf misme de s valiom sporie pars Bevar o cabo mi imvestigacida e
mameTa Ui

FA propisio & exta encussts o analiine la peroepoiin que tieren les divectivos
Aocemes y estudiames soboe I calided edeeativa gu s ingparte e su universicad, ssi como
conocer su opImién acwca de fas metodologbe de erocilanss y Las estategias que se snlizan
en ¢l procesd de easelenza-aprendizaje

umqwhwmmﬂinhm“&u
Seatinioes y e mantendnl en evrict cenflidenclalidad, prmenzando fa privackiad de los
parnticpanes v 1a intogrided de los datos recoptlados.

Por Jo tamfo, soleste su pamiso para llevee & cabo  esh) enceesta & du
uriversidad ¥ su colsboracrie e2 b Adasiin de M mises catre das dioctves, docestes ¥
estudianiza Apmamu‘MyMsmm

M-hmﬁmmywﬂmbmu“y
colshoracidn e ee Lnportanto proyesio.

Alsmamenie
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