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RESUMEN

La presente investigacion, titulada “Sistema de gestion de calidad institucional y su
relacion con la satisfaccion estudiantil en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio
2018”, ha sido desarrollada con el objetivo de evaluar de qué manera el sistema de gestion
de calidad institucional se relaciona con la satisfaccion estudiantil en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima. Para ello, se ha realizado un trabajo de campo, basado en
un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo y correlacional, siguiendo un disefio no
experimental y trasversal. Para la recoleccién de los datos necesarios, se ha recurrido a la
aplicacion de una ficha de observacion documentaria para el sistema de gestion de calidad
institucional, y de un cuestionario de satisfaccion estudiantil aplicado en una muestra de 152
estudiantes.

Tras la realizacion de pruebas de hipétesis, basadas en la prueba de correlacion de
Spearman, fue posible demostrar que el sistema de gestion de calidad institucional se
relaciona de forma significativa con la satisfaccién estudiantil en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, con una fuerza del 90.3149%; del mismo modo, este sistema también
se relaciond con la labor docente, la atencién administrativa, la produccién cientifica, los
ambientes para el estudiante y la imagen institucional, con fuerzas del 80.8369%,
75.8706%, 72.1525%, 76.4504% y 70.6833%, respectivamente.

Palabras clave: Sistema de gestion de la calidad, satisfaccion estudiantil, relacion

significativa.
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ABSTRACT

The present research, entitled "Institutional quality management system and its
relationship with student satisfaction at the Evangelical Seminary University of Lima, 2018"
has been developed with the objective of evaluating how the institutional quality management
system is related to with student satisfaction at the Seminario Evangélico de Lima University.
For this, a fieldwork has been carried out, based on a quantitative approach of descriptive and
correlational scope, following a non-experimental and transversal design. This work, for the
collection of the necessary data, included the application of a document observation sheet for
the institutional quality management system, in addition to a student satisfaction
guestionnaire, in a sample of 152 students.

After conducting hypothesis tests, based on Spearman's correlation test, it was
possible to demonstrate that the institutional quality management system is significantly
related to student satisfaction at the Seminario Evangélico de Lima University, with a strength
of 90.3149 %; In the same way, this quality management system also correlates significantly
with teaching, administrative attention, scientific production, student environments and the
institutional image, with strengths of 80.8369%, 75.8706%, 72.1525%, 76.4504% and
70.6833%, respectively.

Keywords: Quality management system, student satisfaction, meaningful

relationship.
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INTRODUCCION

Las universidades privadas, recientemente constituidas en el Perl, enfrentan en la
actualidad el desafio de obtener recursos econémicos en caja, que les permita cumplir sus
obligaciones con el personal docente y administrativo, cumplir con sus proveedores de bienes
y servicios, asi como con programas de proyeccion social y expansion educativa, en beneficio
del desarrollo de la sociedad. Por tal motivo, las universidades privadas realizan grandes
esfuerzos por lograr la mayor captacion y permanencia de estudiantes, dentro de un mercado
altamente competitivo, con variedad de propuestas formativas y econo6micas (tanto de
universidades privadas como publicas). Una de las grandes motivaciones para que los
estudiantes se matriculen y se mantengan en las universidades tiene que ver con su estado
de calidad educativa, que es la que otorga la SUNEDU a las universidades que estan en la
capacidad de brindar las Condiciones Basicas de Calidad. Es asi que, en la actualidad, una
buena cantidad de universidades han centrado sus esfuerzos en lograr el licenciamiento
educativo, por lo que “de las 143 universidades en todo el Peru, 44 ya cuentan con licencia
de funcionamiento” (SUNEDU, 2018, parr. 1).

Una universidad licenciada, es sin duda, la gran ventaja a la hora de elegir una casa de
estudios para la formacion profesional, pues este proceso permite a la universidad realizar
sus actividades educativas de forma legal, reguladas para ofrecer una carrera en condiciones
béasicas de calidad. Pero también las universidades, buscan satisfacer las necesidades de

sus clientes en los servicios que brindan, como la obtencion de certificaciones de calidad que
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desarrollen y mantengan su excelencia académica, para asi lograr ventajas competitivas
dentro del mercado educativo. Por tal motivo, la Universidad Seminario Evangélico de Lima
ha desarrollado un sistema de gestion de calidad educativa enfocado en la mejora de sus
servicios, con lo que ha logrado un perfil competitivo y de identificacion con la institucion por
parte de sus egresados, quienes en su mayoria son capaces de liderar la preferencia en el
mercado laboral al que se dirigen.

Dicho todo esto, las universidades deben evidenciar ese sistema de gestién de la
calidad establecida, a través de los niveles de satisfaccion estudiantil que son la mejor carta
de presentacion conocida, y esta debe ser establecida y mejorada por medio de los esfuerzos
del personal administrativo, docente y directivo. Por tal motivo, la universidad busca la
optimizacion de sus servicios mediante un sistema de calidad basado en estandares que,
entre otros beneficios, logren que sus estudiantes desarrollen competencias y percepciones
de calidad, y esto tenga eco en el mercado educativo.

Esta busqueda constante de establecer una cultura de calidad ha motivado la
realizacién de la presente investigacion. Esta se enfocara en evaluar la relacion que existe
entre el sistema de gestion de la calidad establecido por las autoridades competentes de la
universidad y el nivel de satisfaccion estudiantil, de modo que se determinara si los esfuerzos
realizados para la mejora de la calidad educativa son realmente capaces de lograr impactos
positivos en su poblacién estudiantil, y la consecuente mejora de su prestigio en el mercado
educativo.

Es ante esta realidad que se formulé el siguiente problema principal: ¢De qué manera el
sistema de gestidn de calidad institucional se relaciona con la satisfaccion estudiantil en la
Universidad Seminario Evangélico deLima, afio 20187

A partir del problema principal, fue posible formular los siguientes especificos:

¢De gué manera el sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil respecto a la labor docente en la Universidad Seminario Evangélico

de Lima, afio 20187
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¢De qué manera el sistema de gestién de calidad institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil respecto a la atencién administrativa en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018?

¢De qué manera el sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil respecto a la produccién cientifica en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018?

¢De qué manera el sistema de gestién de calidad institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil respecto a los ambientes para el estudiante en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima, afio 2018?

¢De qué manera el sistema de gestién de calidad institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil respecto a la imagen institucional en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018?

Ante estos problemas formulados, fue necesario plantear objetivos de investigacion,
siendo el objetivo general el siguiente: Evaluar de qué manera el sistema de gestion de
calidad institucional se relaciona con la satisfaccion estudiantil en la Universidad Seminario

Evangélico de Lima, afio 2018.

En base a este objetivo general, también se plantearon los siguientes objetivos
especificos:

Evaluar de qué manera el sistema de gestién de calidad institucional se relaciona con
la satisfaccion estudiantil respecto a la labor docente en la Universidad Seminario Evangélico
de Lima, afo 2018.

Evaluar de qué manera el sistema de gestién de calidad institucional se relaciona con
la satisfaccion estudiantil respecto a la atencién administrativa en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.

Evaluar de qué manera el sistema de gestién de calidad institucional se relaciona con
la satisfaccion estudiantil respecto a la produccion cientifica en la Universidad Seminario

Evangélico de Lima, afio 2018.
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Evaluar de qué manera el sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con
la satisfaccion estudiantil respecto a los ambientes para el estudiante en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.

Evaluar de qué manera el sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con
la satisfaccién estudiantil respecto a la imagen institucional en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.

El cumplimiento de los mencionados objetivos ha tenido una alta importancia en
conducir la investigacion hacia la hipotesis principal como fue, el sistema de gestion de
calidad institucional se relaciona significativamente con la satisfaccion estudiantil en la
Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.

Finalmente, se establecieron limitaciones para el alcance del trabajo del investigador,
ademas de dificultades potenciales, para las que se plantearon, también, las acciones a

tomar. Estas limitaciones fueron las siguientes:

La investigacion se limitd a un trabajo de campo con los estudiantes del semestre
académico 2018-I de la Universidad Seminario Evangélico de Lima, quienes sumaron un total
de 250. De este grupo se abordd una muestra de 152 estudiantes.

Por otro lado, en el caso de estudiantes reacios a cooperar, se les garantizo la
confidencialidad de sus identidades. En caso de aquellos que persistieron su negativa a
colaborar, se les permitié retirarse para abordar a otros estudiantes con mayor disposicion.

El enfoque establecido para esta investigacién fue cuantitativo, pues sus actividades
fueron planificadas en base a un orden secuencial, comprendiendo, entre otras, el
planteamiento del problema de investigacion, el establecimiento de objetivos, la redaccién de
un marco tedrico a partir del cual se formularon hipétesis que fueron puestos a prueba por
medio de un analisis estadistico sobre los datos recolectados vy tras ello, se redactaron las
conclusiones respectivas. Asimismo, fue de alcance descriptivo porque se midieron las
variables de estudio y sus dimensiones con el propdésito de describir la muestra estudiada, y

de alcance correlacional, debido a que se realizaron pruebas estadisticas destinadas a la
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comprobacion de la existencia, tipo y fuerza de correlacion entre las variables de estudio,
ademas de sus dimensiones.

El disefio metodologico es no experimental, debido a que el investigador se limité a
realizar la recoleccion de datos para la medicion de las variables de estudio, evitando
cualquier accion que pueda influir en los miembros de la muestra. Asimismo, también fue un
disefio transversal, debido a que la recoleccién de datos se realizé solo con el fin de evaluar
las variables de estudio en un Unico momento, sin considerar ningun tipo de evolucion o

progreso en el tiempo.

La poblacion de estudio estuvo conformada por los 250 estudiantes matriculados en el
semestre académico 2018-1 de la Universidad Seminario Evangélico de Lima. A partir de esta
poblacién se obtuvo una muestra con un tamafo determinado de 152 estudiantes.

La estructura de la tesis se divide en capitulos y es de la siguiente manera: capitulo I,
tiene como contenido el marco tedrico que comprende los antecedentes de la investigacion,
las bases tedricas y la definicion de términos basicos. El capitulo I, tiene como contenido
hipétesis y variables que comprenden la formulacién de hipétesis principal y derivados, las
variables y definicion operacional. El capitulo Ill, tiene como contenido la metodologia que
comprende el disefio metodolégico, el disefio muestral, la técnica de recoleccién de datos,
las técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion y los aspectos éticos. El
capitulo IV, tiene como contenido los resultados que comprende los resultados descriptivos
respecto a la variable 1 (sistema de gestiobn de calidad institucional), los resultados
descriptivos respecto a la variable 2 (satisfaccion estudiantil), pruebas de hipétesis. El
capitulo V, tiene como contenido la discusién que comprende el analisis y la interpretacion

propiamente del resultado estadistico.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1  Antecedentes de la investigacion
Antecedentes nacionales

Diaz (2017) desarroll6 la investigacion titulada: Propuesta de disefio de un modelo de
gestion de calidad para mejorar los procesos de gestion docente en una universidad privada
de la Ciudad de Truijillo, con el objetivo de elaborar una propuesta de disefio de un modelo
de gestion de la calidad, basado en la Universidad Privada del Norte, para mejorar las
caracteristicas de sus procesos de gestiébn docente. Para ello, se recurri6 a un disefio
preexperimental de alcance descriptivo y explicativo, con un enfoque cuantitativo, en el que
se aplicé las técnicas de la encuesta y la entrevista, en una muestra conformada por 56
docentes, ademas de 120 estudiantes.

Tras un analisis estadistico inferencial sobre los datos recolectados, el autor concluyé
gue, tras la aplicacion del nuevo modelo de calidad, los docentes perciben una mejor
coordinacién administrativa, de modo que ahora las comunicaciones son mas eficientes y la
asignacion de cursos y aulas de clase es mas adecuada, con un error del 2,26%. Por otro

lado, los estudiantes indicaron percibir una mejor coordinacién de sus horarios de
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clase (error del 3,26%), mejores procesos de evaluacion de sus docentes (error del
0,15%) y una mejora apreciable respecto a los procesos de asesoria académica (error del
4,02%).

Gonzéles (2017) desarroll6 la investigacion titulada: Sistema de calidad como
herramienta de gestion que oriente al alcance de la excelencia académica en el Colegio Santa
Maria de la Providencia en el afio 2016, con el objetivo de determinar los niveles de excelencia
académica alcanzados tras la aplicacion de un sistema de calidad educativa en el Colegio
Santa Maria de la Providencia. Para ello, la investigacion recurri6 a un disefio no experimental
y longitudinal de alcance descriptivo y explicativo, en el que se recurrioé a la técnica de la
encuesta para la recoleccién de datos, en una muestra de 165 personas, que incluyé a
estudiantes, padres de familia, personal docente y administrativo.

Luego de un profundo andlisis estadistico y comparativo, el autor pudo concluir que la
aplicacion del sistema de gestion de calidad logré mejoras significativas sobre la calidad
educativa percibida por la poblacion del colegio, con un error del 1,97%. Es asi que los
estudiantes percibieron un mejor trabajo de sus docentes (error del 0,23%), ademas de
mejoras en la gestion de infraestructura y recursos (error del 2,27%), los padres de familia
percibieron una mejor atencién administrativa (error del 1,24%), mientras que el personal
docente y administrativo percibi6 una mejor coordinacion de las comunicaciones
institucionales (error del 0,95%), pues ahora son mas oportunas y hacen mejor uso de medios
de comunicacién como el correo electronico.

Antecedentes internacionales

Arribas (2016) desarroll6 la investigacion titulada: Analisis y valoracion de la aplicacién
de los sistemas de gestién de la calidad y su incidencia sobre las dimensiones organizativas
y los resultados de los centros educativos, con el objetivo de analizar y valorar las relaciones
entre la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad y la mejora de la organizacion
escolar y los resultados de los centros educativos. Para ello, se recurrié a un disefio no
experimental de alcance exploratorio, descriptivo y correlacional, basado en un enfoque

mixto, que comprendio el uso de la técnica de la entrevista y la encuesta, en una muestra de
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259 personas, conformada por estudiantes, padres de familia, y el personal docente y
administrativo de los centros de la Fundacion SAFA.

Después de un previo andlisis estadistico correlacional, el autor logré concluir que la
aplicacion del sistema de gestion de calidad logré impactos sobre las percepciones de la
poblacién interna de los centros educativos. De hecho, se corroboré que los docentes
aprecian un mejor trabajo del personal administrativo (error del 4,33%), mientras que el
personal administrativo considera que los nuevos procesos son menos burocraticos (error del
3,36%). Ademas, los estudiantes indicaron una mejor organizacion de sus horarios,
ambientes y recursos de clase, asi como un mejor mantenimiento de los recursos e
infraestructura (error del 4,06%). Finalmente, los padres de familia indicaron mejoras en las
comunicaciones institucionales (error del 2,59%).

Narvéaez (2016) desarroll6 la investigacion titulada: Disefio de un sistema de gestion
de calidad para el Area de Tecnologias de la Informacion de la Universidad Politécnica
Salesiana, con el objetivo de evaluar las mejoras de calidad obtenidas con el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en el Area de Tecnologias de la
Informacion de la Universidad Politécnica Salesiana. Para ello, la investigacion recurrié a un
disefio preexperimental de alcance descriptivo y explicativo, ademas de un enfoque
cuantitativo, que recurrié a la aplicacion de la técnica de la encuesta para la recoleccién de
datos, en una muestra de 120 estudiantes y 30 docentes.

Luego de un andlisis inferencial sobre datos recolectados, el autor logré concluir que los
miembros de la muestra percibieron una mejora significativa sobre la calidad del servicio brindado
por el Area de Tecnologias de la Informacion de la universidad en estudio (error del 3,23%). De
hecho, los estudiantes apreciaron una mejor coordinacién administrativa de los recursos
tecnoldgicos, tales como la asignacion de laboratorios de cémputo para uso libre y un mejor
mantenimiento preventivo de los equipos de computo (error del 2,03%). Por otro lado, los
docentes indicaron una mejora significativa sobre la asignacion de los laboratorios de cémputo
para dictado de clases, y una mejor coordinacion del software (3,05%), pues ahora esta disponible

para uso desde la primera semana de clases, y en versiones actualizadas.
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1.2 Bases tedricas
Calidad educativa

El modo mas sencillo de definir a la calidad educativa esta en el conjunto de aquellos
aspectos que son valorados de forma positiva por una comunidad, respecto al proceso de
formacion por el que se responsabiliza una institucion educativa. Es asi que Mufioz (2013)
indica lo siguiente:

Una institucion brinda un servicio de educacion de calidad cuando este esta dirigido a
satisfacer las aspiraciones y necesidades de los miembros de la sociedad a los que se dirige.
Si esta labor logra alcanzar efectivamente las metas de formacion que previamente fueron
planteadas; si el proceso de ensefianza es, ademas, logrado mediante procesos
culturalmente pertinentes, aprovechando todos los recursos de aprendizaje disponibles y
necesarios para impartirla, y asegurando que las oportunidades de recibirla —y los beneficios
sociales y econdmicos derivados de esta — se distribuyan de una forma equitativa entre los
diversos sectores integrantes de la sociedad a la que esta dirigida... es posible afirmar que
la labor de la institucién es de calidad (p. 12).

Por tanto, una institucion educativa competitiva siempre enfocara sus acciones a la
mejora de su calidad educativa. Esta calidad debe basarse en los siguientes principios:

- La estructura y adaptacién de los planes de estudio y las asignaturas que lo
componen deben realizarse en base a las aptitudes, los intereses, las
necesidades y expectativas de los estudiantes.

- El trabajo pedagdgico debe contar con recursos de aprendizaje que garanticen
el maximo desempefio posible. Ademas, los docentes deben contar con un perfil
de competencias suficientes para afrontar dicha labor.

- La evaluacion de los aprendizajes debe realizarse en base a estandares
establecidos en el pais en el que se trabaja.

- Las instituciones educativas necesitan contar con facilidades para reforzar su

labor, ya sea por medio de una completa autonomia, el buen trabajo a nivel
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gerencial, el control de sus procesos internos, un sistema de gestién de su propia
calidad, entre otros.

Las instituciones educativas deben contar con un personal administrativo y de
servicios con capacidades y competencias adecuados al cargo.

La armonia y satisfaccion de la comunidad interna deben reflejarse en el clima

de estudios, en la infraestructura y en los servicios complementarios.

Sistema de gestién de calidad

Desde el momento en que las instituciones educativas empezaron a ser gestionadas

bajo un enfoque sistémico, a consecuencia de las exigencias de sus estudiantes y diversas

entidades supervisoras, se empezo a dar un especial interés al desarrollo y mejora de la

calidad, como medio para el logro de la excelencia académica, la cual es en la actualidad la

razon de ser de las instituciones mas competentes. No obstante, antes de dar el salto a las

consecuentes acciones de mejora, se hace importante que la institucion defina su concepto

de calidad. Este término es estudiado por Pérez, Lopez y Municio (2008), quienes mencionan

las siguientes definiciones:

Nivel de satisfaccion de los usuarios del sistema originado a partir de la gestion
organizacional.

Grado en que es posible caracterizarse tanto la produccion de bienes como la
prestacion de servicios.

Compatibilidad entre las caracteristicas de un bien o servicio, de acuerdo con
los elementos utilizados para su fabricacion y posterior consumo, asi como la
satisfaccion del usuario.

Valoracién integral de todo el trabajo realizado por una organizacion para lograr
el desarrollo de un producto o la prestacion de un servicio.

Nivel de eficacia respecto a la ejecucién de un servicio, bien u objeto, mediante
procesos Optimos, tanto para sus usuarios como el personal encargado de

lograrlo (p. 24).
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Por tanto, el concepto de calidad institucional debe ser definido en base a la naturaleza
del negocio y los objetivos institucionales, sin perder de vista los intereses de los clientes. Es
asi que, para el caso de una universidad, la calidad institucional puede ser definida como el
modo en que esta alcanza sus objetivos, mediante la correcta gestion de sus recursos
humanos y materiales, cumpliendo sus principios y entregando un servicio educativo acorde
a las necesidades de desarrollo regional, nacional e internacional.

Debido a la importancia de la calidad institucional de las universidades, se hace
necesario que estas cuenten con procesos enfocados en mejorar la calidad institucional, tanto
a nivel de procesos como productos y servicios, detectando fallas, problemas y toda
posibilidad de mejora en beneficio de la universidad, su personal, sus estudiantes y la
sociedad en general. Es asi que la Universidad ESAN (s.f.) brinda la siguiente definicion:

Un sistema de gestién de calidad consiste en un proceso formal que revisa las
operaciones, productos y servicios de una empresa, con el objetivo de detectar las areas que
requieran mejoras de calidad. Este es requerido en todas las areas de actividad institucional,
sin importar el tamafo de la institucion (parr. 3).

Por tanto, cuando una universidad logra desarrollar un adecuado sistema de gestion
de calidad, logra involucrarse dentro de un proceso de mejora continua, con lo que se hace
capaz de aumentar el valor econémico de los servicios que ofrece a sus estudiantes, a la vez
gue mejora sus procesos internos. Es asi que Pérez, Lopez y Municio (2008) mencionan los

siguientes efectos recurrentes:

Se reducen los sobrecostos y desperdicios de recursos materiales.

- Los procesos internos logran un mayor nivel de control.

- La cantidad de estudiantes matriculados aumenta en cada semestre académico.
- Se reducen los casos de desercion estudiantil.

- Los procesos se vuelven menos costosos.

- El personal administrativo y docente se siente méas satisfecho.

- Se reducen los casos de desercion del personal docente y administrativo.
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- El personal docente y administrativo toma iniciativas para mejorar su labor, ya

sea con acciones de mejora internas o bien por capacitaciones.

- Se aumenta el prestigio institucional (p. 32).

Dimensiones de un sistema de gestién de calidad en una universidad

Debido a los beneficios potenciales que puede lograr la implementacion de un sistema
de gestion de calidad en una universidad, es necesario que este abarque todos los aspectos
de calidad, detallados a continuacion:

Dimensién académica

Toda universidad que desea lograr la excelencia académica debe iniciar su andlisis
interno desde sus procesos mas importantes de negocio; en otras palabras, sus procesos
relacionados con los aspectos académicos. Las necesidades de la sociedad cambian
constantemente, por lo que la demanda estudiantil también cambia y, por tanto, las
universidades deben ser capaces de adaptarse a este cambio, para lograr y superar las
expectativas de sus estudiantes. Esto hace que cobre una alta importancia el concepto de
dimensién académica; este término es definido por la Universidad Estatal a Distancia (2005)
de la siguiente forma:

La gestibn académica es un conjunto de acciones gque aseguran el maximo nivel y
relevancia de la investigacién, el proceso de ensefianza y aprendizaje, la programacion
curricular y la evaluacion de los procesos de la ensefianza y del aprendizaje, dentro de una
filosofia de excelencia académica y mejora continua. (p. 2).

Por tanto, esta dimension cubre la planificacién, ejecucién, evaluacion y mejora de las
actividades laborales académicas, manteniendo consistencia con las demandas de la
sociedad. Por tal motivo, requiere de un alto analisis y reflexion respecto al ser y hacer de la
universidad, considerando los indicadores de programacion curricular, el ejercicio académico,

la evaluacion de los aprendizajes y la investigacion.
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Dimensién administrativa

La gestion académica, al tener una relacion directa con las demandas de sus
estudiantes y la sociedad en general, requiere una alta atencion para asegurar la calidad
institucional. No obstante, ella, por si sola, es insuficiente. Esto se debe a que se requiere de
una gestion que la secunde, brindandole el soporte necesario para que se ejecute sin
problemas; y este soporte es logrado mediante la gestiébn administrativa. Esta gestion facilita
las normas, recursos y mecanismos que complementan al servicio académico. Es asi que
Lovelock (2011) detalla lo siguiente:

La gestion administrativa permite lograr los resultados académicos con la maxima
eficiencia, mediante la coordinacion de las personas, materiales y sistemas. Con ello, los
recursos de la universidad son gestionados para facilitar servicios complementarios, tales
como los procesos de matricula, la impresion de materiales de ensefianza, la asignacion de
los ambientes de clase, el cobro de pensiones, el pago a todo el personal, la adquisicién y
mantenimiento de la infraestructura, el trAmite de documentos y grados académicos, entre
otros (p. 23).

Por tanto, la dimensién administrativa también juega un rol importante al momento de
evaluar la calidad institucional de una universidad; esto significa que, al ser el soporte para el
desarrollo de todos los procesos, necesita que las personas encargadas cuenten con las
competencias requeridas.

Si bien es tentador suponer que para el correcto desempefio de la dimension
administrativa es requerido contar con profesionales destacados en administracion, negocios,
contabilidad y otros campos afines, es necesario recordar que la universidad es una
organizacién que busca el desarrollo de la sociedad, mas alla del lucro. Por tal motivo, los
profesionales que llevan a cabo las labores de gestion administrativa deben también tener
una formacion en el area pedagdgica y, conveniente, dedicarse al dictado de clases dentro
de la universidad. En este caso, la universidad estaria contando con una administracion

llevada a cabo por un personal enfocado en la administracion universitaria.
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Dimensioén de investigacion

Muchas veces parece légico suponer que el desarrollo de las dimensiones
académicas y administrativas logra que la universidad funcione y perdure en el largo plazo.
No obstante, limitar la gestion de la universidad a estas dimensiones puede desnaturalizarla,
y es que la universidad, al ser una institucion que promueve la creacioén y el compartir de
conocimientos, necesita contar con procesos orientados a la creacion de ellos, por medio de
la colaboracién de su personal docente. Ademas, es muy recomendable que este trabajo
cuente con el aporte de sus estudiantes y egresados, de modo que tengan la oportunidad de
poner en practica sus conocimientos y capacidades desarrollados hasta el momento. Es por
lo dicho, que la Pontificia Universidad Catdlica del Peru (s.f.) indica lo siguiente:

Entre las funciones de la gestion de la investigacion esta la de asesorar a los docentes,
estudiantes y egresados para la formulacion de proyectos de investigacion, los cuales pueden
ser un esfuerzo compartido con el sector productivo. Ademas, estos proyectos también
pueden llegar a ser presentados a fuentes de financiamiento multilaterales, bilaterales o
incluso de agencias privadas, como también pueden ser subvencionados integramente por
la universidad, de acuerdo con sus diversas modalidades de financiamiento. (parr. 1).

Esto quiere decir que la dimensién de investigacién busca, por medio de sus
proyectos de investigacion, desarrollar soluciones enfocadas al desarrollo de la sociedad, y
para que estos proyectos, los cuales muchas veces requieren de altos esfuerzos e
inversiones, se realicen, la universidad trabajara en conjunto con otras organizaciones
interesadas en lograr aportes sociales. Es asi que, la promocién de la gestion de la
investigacion debe llegar a sus docentes y, sobretodo, a sus estudiantes, de modo que
puedan poner en practica sus conocimientos en la blsqueda de la solucién de problemas, la

creacion de nuevos conocimientos y el desarrollo de la sociedad.
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Dimensién de infraestructura
En esta dimension, se establecen las inversiones en nueva infraestructura, en su
mantenimiento y reparacion, ademas de su asignacion para las diversas actividades que se
realizan en la universidad. El objetivo de su gestion es asegurar que los ambientes internos
prestados a los estudiantes, docentes, personal administrativo y directivos cumplan con los
requerimientos de sus actividades. Entonces, la gestién debe asegurar, entre varios aspectos,
los siguientes:
- Suficiencia de cantidad y calidad de ambientes de aprendizaje.
- Suficiencia de cantidad y calidad de equipos de cémputo, laboratorios y talleres.
- Suficiencia de cantidad y calidad de recursos de aulas de clase: pizarras,
marcadores, mesas, sillas, y otros.
- Suficiencia de iluminacion y ventilacion de los ambientes de clase y oficina.
- Suficiencia de cantidad y calidad de espacios para el trabajo administrativo y
directivo.
- Suficiencia de cantidad y calidad de servicios complementarios: bafios,
comedor, patios, espacios para practicas deportivas, playas de estacionamiento
y otros.
- Aseguramiento de conexién a internet, de forma alambrica e inalambrica (Wi-fi),
con altas velocidades y estabilidad.
Satisfaccion estudiantil
En la actualidad, las instituciones educativas enfocan, de un modo especial, sus
esfuerzos a la mejorara de la calidad educativa, por lo que recurren a medidas como la
capacitacion de sus docentes, la mejora de su infraestructura, la prestacién de servicios
complementarios, la promocién de actividades extracurriculares, entre otros. Estas acciones
mejoran la competitividad e imagen de la institucion, pero, ademas, tienen un impacto sobre
las sensaciones de sus estudiantes, quienes, en el dia a dia, son afectados por todas las

estrategias y acciones de su institucion. Estas sensaciones se refieren a la satisfaccion
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estudiantil, que es definida por Sanchez (2018) como “la percepcidn cognitiva y emocional
gue desarrolla el estudiante al encontrarse frente a las caracteristicas de un servicio educativo
gue le promete cumplir sus metas e intereses profesionales, solucionando sus diversas
necesidades” (p. 24).

Es necesario tener en cuenta que los estudiantes son los principales usuarios de los
servicios que brinda una institucion educativa, por lo que sus percepciones determinan, en
una amplia y mayor proporcion, la calidad de sus servicios educativos y los relacionados a
estos. Por tal motivo, se hace I6gico suponer que la satisfaccion de los estudiantes es uno
de los mas importantes indicadores de la calidad de los servicios que una institucion educativa
brinda a su comunidad interna. Es asi que Pérez y Pereyra (2015) afirman que la satisfaccion
estudiantil “es util para saber como se esta llevando a cabo el proceso de ensefianza
aprendizaje, por lo que es una util medida de control de calidad.” (p. 71).

Por tanto, la valoracion de la satisfaccion estudiantil permite a las instituciones
educativas conocer los niveles de calidad respecto a los contenidos de aprendizaje, la
practica de su personal docente, las interacciones entre sus estudiantes, el servicio del
personal administrativo, las instalaciones y equipamientos, y otros servicios complementarios.
Al respecto, como indican Alvarez et al (2014), “la satisfaccion estudiantil es clave para
conocer la valoracién de la calidad de un servicio educativo, ya que refleja la eficiencia de los
servicios prestados por una institucion, tanto académicos como administrativos” (p. 5).

No obstante, al evaluar la calidad de los servicios de una institucion educativa, se hace
necesario tener en cuenta que mejorar los niveles de satisfaccion estudiantil no tiene nada que
ver (y nunca debera tenerlo) con una mediocre exigencia académica. Esto se debe a que, por
naturaleza de este tipo de negocio, los estudiantes deben ser sometidos a desafios y exigencias
mayores que les permitan lograr niveles de excelencia al superarlos; esto conlleva a tener que
encarar, en ocasiones, la clasica frustracion de obtener una nota desaprobatoria 0 una calificacion
menor a la que ellos deseaban. Es asi que, como indica Tasie (2010), “satisfacer a los aprendices,
a menudo, no debe ir en contra de las condiciones necesarias para aprender, porque el

aprendizaje implica cierto malestar, desequilibrio y desafios” (p. 312). De ese modo, las
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instituciones educativas, en la actualidad deben afrontar un reto no muy facil de superar: lograr la
excelencia de sus servicios, mejorando la satisfaccion de sus estudiantes, sin descuidar las
exigencias académicas de sus programas de estudios.

Dimensiones de la satisfacciéon estudiantil

Las instituciones educativas que desean destacar en el mercado de formacion
educativa necesitan ser capaces de comprender los niveles de satisfaccion de sus
estudiantes; es por ello que estas instituciones “necesitan indicadores adecuados con la
perspectiva del estudiante. De esta forma, se haria posible incorporar sus opiniones al
sistema de gestién de calidad de la institucion” (Blasquez et al, 2013, p. 478). Ante ello, y
tomando en cuenta los servicios que brinda una institucién educativa, la satisfaccion
estudiantil puede ser dimensionada de la siguiente forma:

Satisfaccion respecto a la labor docente

Esta satisfaccion abarca todas las actividades que el docente realiza durante su
ejercicio académico, dentro y fuera del aula de clases. Por tal motivo, y considerando las
prioridades de excelencia académica que aplica la mayoria de instituciones educativas, esta
satisfaccién suele gozar de la mayor relevancia; como lo indica Fernandez (2008), esta
satisfaccion comprende “al conjunto de actividades que un profesor realiza en su trabajo
diario: preparacion de clases, asesoramiento de los estudiantes, dictado de clases,
calificacion de los trabajos y coordinaciones” (p. 390).

Debido a su complejidad, la evaluacién respecto a la practica docente necesita contar
con un proceso completo, por lo que Valdés (2000) afirma lo siguiente:

El desempefio docente debe ser evaluado por medio de un proceso sistematico de
obtencion de datos, para de este modo poder comprobar y valorar el efecto educativo en los
estudiantes, el despliegue de sus capacidades pedagogicas, su emocionalidad, su
responsabilidad laboral y la naturaleza de sus relaciones interpersonales con otros
estudiantes, los padres de familia, los directivos, y otros posibles representantes relevantes

de la comunidad (p. 14).
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Debido a lo expresado, la evaluacion de la satisfaccién respecto a la practica docente
debe ser realizada a partir de un proceso ordenado que permita abarcar todos sus aspectos,
y siempre con la participacion activa de los estudiantes, quienes deben contar con la garantia
de que sus expresiones no generaran represalias y, sobretodo, que sus opiniones y
recomendaciones seran tomadas en cuenta.

Satisfaccion respecto a la atencién administrativa

Esta satisfaccion se relaciona con el modo en que los procesos administrativos son
realizados y es que como indican Candelas et al (2013), esta satisfaccion se relaciona con “la
capacidad del personal administrativo para inspirar credibilidad y confianza, al igual que la
disposicion y voluntad para ayudar al estudiante y proporcionar el servicio propio de su unidad
académica” (p. 265). Por tanto, esta satisfaccion puede ser evaluada tomando en cuenta como
los estudiantes juzgan los conocimientos que el personal administrativo evidencia al momento de
brindar informacién, ademas de su calidad de atencion; esto también es complementado por la
calidad de la informacién difundida por los medios utilizados por la institucion educativa, tales
como su pagina web, redes sociales, avisos publicitarios, dipticos, afiches y otros. Esto hace que
sea hecesario que la planificacion de actividades académicas siempre comprenda una adecuada
capacitacion del personal administrativo, asi como una revision de la informacion que vaya a ser
difundida por los diversos medios.

Satisfaccién respecto a la produccion cientifica

Esta satisfaccion comprende los resultados que el estudiante percibe respecto del
trabajo cientifico que realiza su universidad. Lograr esta satisfaccion conlleva a que los
estudiantes sientan que su universidad realmente esta desarrollando productos y
conocimientos a partir de su personal académico, con participacion activa de los estudiantes.
Por tanto, el estudiante identifica una relevancia hacia su carrera profesional, mas alla de un
medio para lograr un empleo o sustento de vida, sino como un medio para realizar aportes
relevantes en favor del desarrollo. Es asi que Blazquez et al (2013) definen esta satisfaccion

de la siguiente forma:
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Esta satisfaccion es comprendida por la percepcion experimentada por un estudiante
durante la puesta en practica de sus conocimientos hacia la solucion de problemas relevantes
de su entorno, durante su estancia en la universidad. Esta percepcion, por tanto, comprende
aspectos como las motivaciones que la universidad brinda para que el estudiante participe en
las actividades de investigacion cientifica, las asesorias y capacitaciones que recibe durante
Su practica, y la difusion de los resultados de su investigacion (p. 367).

Por tanto, la evaluacion de esta satisfaccion puede ser realizada a partir de los
siguientes aspectos:

- Motivacién para la investigacion.

- Asesoria y capacitacion.

- Difusion de los productos de investigacion.

- Satisfaccién respecto a los ambientes para los estudiantes

Esta satisfaccion se relaciona directamente con la infraestructura que dispone la
institucion educativa, y que es de uso libre para el estudiante, ademas de los servicios
complementarios al servicio de formacion académica. Como indican Candelas et al (2013),
esta satisfaccion abarca “la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos y materiales de
comunicacion y el funcionamiento de los servicios estudiantiles” (p. 265).

Es por ello que, al momento de evaluar esta satisfaccion, se debe tener en cuenta los
siguientes aspectos:

Aulas y laboratorios

- Aulas de clase suficientes para la cantidad de estudiantes matriculados.

- Equipamientos de las aulas de clase: pizarras, plumones o tizas, motas, podios para
docente, equipos multimedia, tomacorrientes para uso de los estudiantes, sillas
cémodas, mesas de trabajo en buen estado, tachos para desperdicios, entre otros.

- lluminacidn, ventilacion y limpieza de los ambientes.

- Laboratorios de cdmputo y ciencias adecuadamente equipados.

- Ubicaciones adecuadas de estos ambientes.
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Ambientes complementarios y generales

- Servicios de estacionamiento.

- Conexion a internet via Wi-fi.

- Ascensores suficientes de libre uso, especialmente para locales que cuenten

con mas de cuatro pisos.

- Laboratorios de cémputo para uso libre.

- Servicios de vigilancia y seguridad.

- Servicios de casilleros.

- Servicios higiénicos.

- Servicios de biblioteca y salas de estudio.

- Tachos de reciclaje de desperdicios.

- Murales con informacién académica relevante.

- Buzones de quejas y sugerencias.

- Mantenimiento constante de los mencionados ambientes.

Un clasico y grave defecto de muchas instituciones educativas esta en su incapacidad
para comprender la amplitud e importancia de esta dimension de satisfaccidon estudiantil, y es
gue sus acciones de mejora suelen limitarse a construir mas aulas de clase, o crear mas
locales para el dictado de clases, y esto lo cometen debido a que las autoridades
responsables se enfocan Unicamente en las posibilidades mas directas y rapidas de obtener
beneficios econdmicos, dejando de lado servicios los otros necesitados y exigidos por sus
estudiantes quienes, al identificar estas carencias, suelen percibir actos de corrupcién por
parte del personal directivo.

Satisfaccién respecto a la imagen institucional

Esta satisfaccion se relaciona con el prestigio que su universidad logra ante su
entorno. La imagen de la universidad siempre repercute en la imagen del futuro profesional,
qguien puede beneficiarse al momento de postular a una plaza de trabajo, al momento de

desenvolverse e reuniones laborales, e incluso cuando se presenta ante otras personas. Es
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por eso que es necesario tener en cuenta que cada escandalo o reconocimiento de la
universidad se convertira en una parte importante de la carta de presentacion de sus
estudiantes y egresados.
1.3 Definicién de términos basicos
Sistema de gestion de calidad institucional

Sistema de gestion del trabajo interno de una institucién orientado a asegurar que sus
actividades de trabajo logren los objetivos organizacionales. En el caso de las instituciones
educativas, su sistema de gestién de calidad se enfoca hacia la excelencia académica, en los
niveles cognitivo, procedimental y actitudinal, y al desarrollo de la sociedad.
Gestion académica

Componente del sistema de gestion de calidad institucional educativa enfocado a
asegurar la correcta formacion del estudiante dentro del aula de clases. Abarca los aspectos
de planificacién de las ensefianzas, el desempefio logrado durante el dictado de clases y los
resultados de la evaluacion de los aprendizajes.
Gestion de la investigacidn

Es un componente del sistema de gestidén de calidad educativa enfocado a asegurar
el desarrollo del conocimiento cientifico en los estudiantes y egresados, a partir de la puesta
en practica de los conocimientos adquiridos durante su estadia en la casa de estudios. En la
actualidad, los resultados mas recurrentes se basan en el desarrollo de tesis de grados
académicos vy titulos profesionales, la publicaciébn de articulos cientificos, el registro de
patentes, y actividades de extension relacionadas con la investigacion cientifica.
Gestion administrativa

Componente del sistema de gestion de calidad institucional educativa orientado al
adecuado manejo del recurso humano dedicado al servicio administrativo. Su trabajo
comprende las actividades de planificacion del trabajo, la administracién durante la ejecucion
de las tareas cotidianas, la tencion de incidencias y requerimientos peculiares, la evaluacion
del trabajo realizado, y las actividades de retroalimentacion a partir de los resultados

obtenidos.
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Gestion de la infraestructura

Componente del sistema de gestion de calidad institucional educativa orientado a la
correcta administracién de los espacios internos que son propiedad de la institucion
educativa. La administracién de estos espacios debe asegurar su correcto mantenimiento y
asignacion a las actividades de ensefianza, ademas de las adquisiciones acordes a las
necesidades de la comunidad interna.
Satisfacciéon estudiantil

Percepcion desarrollada por la comunidad estudiantil de una instituciéon educativa, a
nivel cognitivo y emocional, respecto al grado en que los servicios prestados por su casa de
estudios logran satisfacer sus necesidades y expectativas.
Satisfaccién estudiantil respecto a la labor docente

Percepcion a nivel cognitivo y emocional desarrollada en los estudiantes respecto a
la forma en que el desempefio en aula de los docentes cumple con el desarrollo de las
sesiones de clases. Este componente, ademas del dominio que el docente demuestra en los
temas de su asignatura, suele tener una fuerte influencia por el trato personal del docente
hacia sus estudiantes.
Satisfaccién estudiantil respecto a la atencién administrativa

Percepcion que los estudiantes de una institucién educativa desarrollan respecto a
los servicios brindados por el personal administrativo. Entre los servicios que mayor
influencia tiene, destacan los servicios de matricula, cobro de pensiones, horarios de
atencion y trato personalizado.
Satisfaccién estudiantil respecto a la produccién cientifica

Percepcion desarrollada por los estudiantes respecto a la calidad y relevancia de los
productos obtenidos por las actividades de investigacion cientifica de su casa de estudios,
ademas de las oportunidades que se les facilita para desarrollar sus propios proyectos, o
bien unirse a proyectos existentes. Entre las actividades mas evaluadas destacan el
asesoramiento de tesis y el apoyo para la obtencion de patentes.

Satisfaccion estudiantil respecto a los ambientes para el estudiante
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Percepcion que los estudiantes de una institucion educativa desarrollan respecto a la
administraciéon de los ambientes internos de su casa de estudios. Los ambientes evaluados
comprenden aquellos destinados exclusivamente para el desarrollo de actividades
académicas, actividades culturales y actividades deportivas, ademéas de ambientes comunes
y de servicio.

Satisfaccién estudiantil respecto a la imagen institucional

Percepcion desarrollada en un grupo de estudiantes, en relacion con la imagen
lograda por su casa de estudios logra en la comunidad, a nivel regional, nacional e
internacional. La imagen institucional, por lo general, tiene base en el desempefio laboral de
los egresados, las interacciones de las autoridades principales y la gestion difundida por los

diversos medios de informacion.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1 Formulacion de hipotesis principal y derivadas
Hipo6tesis principal
El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona significativamente con la
satisfaccidn estudiantil en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
Hipotesis derivadas
. El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona significativamente
con la satisfaccion estudiantil respecto a la labor docente en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
° El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona significativamente
con la satisfaccion estudiantil respecto a la atencidon administrativa en la
Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
° El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona significativamente
con la satisfaccion estudiantil respecto a la produccién cientifica en la

Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
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. El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona significativamente
con la satisfaccion estudiantil respecto a los ambientes para el estudiante en
la Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
. El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona significativamente
con la satisfaccion estudiantil respecto a la imagen institucional en la
Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
2.2 Variables y definicion operacional
Variable de estudio
e Variable 1: Sistema de gestién de calidad institucional
e Variable 2: Satisfaccién estudiantil
2.3  Operacionalizaciéon de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable 1: Sistema de gestion de calidad institucional

Dimensién Indicadores items Escala
P = Variable
Planificaciéon de la ensefianza 1-3 .
Dimension 1 Bajo: [0 - 1]
Gestié démi Ejecucion del aprendizaje 4-6 Medio: [16 - 30]
estion académica Alto: [31 - 45]
Evaluacion y mejora 7-10
Dimension 1
Planificacion de la investigacion 11-15 Bajp:.[o -3
Dimension 2 MEdl_O- [4-7]
Gestion de la Ejecucion del trabajo 16 -19 Alto: [8 - 10]
Investigacion ) »
Evaluacioén de resultados 20-22 Dimension 2
Bajo: [0 - 4]
Planificacion del servicio 23-27 '\Aﬁd',ozg[s 128]
Dimension 3 0:[9-12]
Gestién Ejecucion del trabajo 28 - 31 . L 2
administrativa : : Dimension 3
Evaluacion de resultados 32-37 Bajo: [0 - 5]
Medio: [6 - 10]
o , B Alto: [11- 15]
_ _ Planificacién de la inversién 38 -39
Dimension 4 . y . Dimension 4
Gestion de la Ejecucion de trabajos 40 - 42 .
Bajo: [0 - 2]
Intraestructura Medio: [3 - 5]
Evaluacion de impactos 43 - 45 T

Alto: [6 - 8]




Tabla 2

Operacionalizacion de la Variable 2: Satisfaccion estudiantil

Dimension Indicadores ftems Niveles y rangos
Desempefio didactico. 1-3
. Variable
Dimensién 01 Recursos de aprendizaje. 4 Baja: [0 - 49]
Labor docente Trato al estudiante. 5 Media: [50 - 99]
_ o Alta: [100 - 148]
Evaluacion de los aprendizajes. 6
Dimension 01y 05
Dimension 02 Trato personal. 7-9 Baj_a: [0-8]
Atencién o Media: [9 - 16]
administrativa Procedimientos. 10-13 Alta: [17 - 24]
Motivacién para la investigacion. 14 - 16 Dimfer?sién 02
Dimensién 03 ’ o Baja: [0 - 9]
Produccion Asesoria y capacitacion. 17-20 Medlg: [10-19]
cientifica Difusion de los productos de 21-23 Alta: [20 - 28]
investigacion. Dimensién 03
) Baja: [0 - 13]
Dimensién 04 Aulas y laboratorios. 24 - 27 Media: [14 - 27]
Ambientes parael  Ambientes complementarios. 28-31 Alta: [28 - 40]
estudiante . . -
Ambientes generales. 32-34 Dimensién 04
Baja: [0 - 14]
PR Media: [15 - 29
Dimensién 05 Difusion. 35-37 Alta: [?[>0 3 44]]
Imagen institucional  Reconocimientos. 38-40
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Disefio metodoldgico Disefio no experimental

Hernandez et al (2014) sefialan que las investigaciones que siguen este disefio “se
realizan sin llevar a cabo manipulaciones ni influencias, pues el investigador se limita a
observar los fenbmenos, dentro de un ambiente natural, con el fin de comprenderlo” (p. 152).

Por tanto, la presente investigacion fue desarrollo de acuerdo a un disefio no
experimental, debido a que el investigador se limité a realizar la recoleccion de datos para
la medicion de las variables de estudio, evitando cualquier accién que pueda influir en los
miembros de la muestra. En otras palabras, no se realizaron experimentos.

Disefio transversal

Hernandez et al (2014) sefialan que las investigaciones de disefio transversal
“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico” (p. 154).

Esta investigacion también cumplié un disefio transversal, debido a que la
recoleccion de datos se realiz6 solo con el fin de evaluar las variables de estudio en un Gnico
momento, sin considerar ningun tipo de evolucién o progreso en el tiempo.

Enfoque cuantitativo

Respecto a este enfoque, Hernandez et al (2014) sefialan:

Este enfoque es secuencial y probatorio, pues cada etapa precede a la siguiente, sin

eludir pasos. Se tiene un orden riguroso en el que se parte de una idea que va

acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion,
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se elabora un marco tedrico y se establecen hipotesis que seran probadas mediante

un andlisis estadistico de datos que fueron recolectados de un contexto determinado.

Tras ello, el trabajo culmina en un conjunto de conclusiones respecto a lo logrado (p.

4).

La investigacion cumplié con el enfoque cuantitativo, pues sus actividades fueron
seran planificadas en base a un orden secuencial, comprendiendo, entre otras, el
planteamiento del problema de investigacion, el establecimiento de objetivos, la redaccion
de un marco tedrico, a partir del cual se formularon hip6tesis que fueron puestas a prueba
por medio de un andlisis estadistico sobre los datos recolectados. Tras ello, se redactaron
las conclusiones respectivas.

Alcance descriptivo

Hernandez et al (2014) sefialan que los estudios que cumplen con este alcance
“‘miden propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, comunidades, objetos o
cualquier otro fendmeno analizado” (p. 92).

La investigacion cumplié con el alcance descriptivo, debido a que se midieron las
variables de estudio y sus dimensiones con el propdsito de describir la muestra estudiada.
Esto fue realizado por medio de tablas de frecuencia y graficos de barras.

Alcance correlacional

Respecto a este alcance, Hernandez et al (2014) indican lo siguiente:

Su propdsito es determina la relacién entre dos 0 mas variables en un contexto. Para
ello, cada variable es medida o cuantificada y luego, a partir de estas mediciones, se evallan
las vinculaciones mediante pruebas estadisticas de asociacién o correlacién, dependiendo
de la naturaleza de las variables de estudio (p. 93).

Finalmente, se cumpli6 con el alcance correlacional, debido a que, dentro del trabajo
realizado, se realizaron pruebas estadisticas destinadas a la comprobacién de la existencia,

tipo y fuerza de correlacién entre las variables de estudio, ademas de sus dimensiones.
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En resumen, el estudio obedecié los siguientes pardmetros:
. Enfoque: Cuantitativo
. Disefio: No experimental y transversal

. Alcance: Descriptivo y correlacional

El disefio metodolégico propuesto puede ser apreciado en la siguiente gréafica:

Figura 1

Disefilo metodoldgico de la investigacion

POBLACION

: Variable 01:
Estudiantes y Sistema de gestion
autoridades de la de calidad
Universidad institucional
Seminario Evangélico Y

de Lima, semestre
2018-I

v

D

Encuesta, un momento
por estudiante

3.2 Disefio muestral

Medicion

Datos

recolectados

Medicion

Variable 02:
Satisfaccion
estudiantil

Prueba estadistica
de correlacion
Existencia
Fuerza
Tipo

La poblacion de estudio estuvo conformada por los 250 estudiantes matriculados en

el semestre académico 2018-I de la Universidad Seminario Evangélico de Lima. A partir de

esta poblacion, se obtuvo una muestra con un tamafo determinado a partir de la siguiente

formula:

Figura 2

Férmula para calculo de la muestra. Spiegel y Stephens (2009)

ZoN

n= E(NI )+

Donde:

Z = constante de nivel de confianza al 95% (1.96)

6 = Estimado de la desviacion estandar de la poblacion (0.5) N =

tamafio poblacion (250)



42

d = error de estimacion al 5% (0.05) n
= tamafo de la muestra
La aplicacion de la formula dio los siguientes resultados:

(1.96)% x (0.5)% x (250)

(0052 * (250 — 1) + (196 x (05)2 _ 1°2

Por tanto, el tamafio calculado fue igual a 152 estudiantes. Para su obtencion, se
llevd a cabo un muestreo no probabilistico, en el que el investigador abordd, de uno en
uno, a los estudiantes con disposicién a colaborar en la aplicacion de los instrumentos
de recoleccion de datos, hasta completar el tamafio de muestra deseado. Del mismo modo,
se trabajo con documentos institucionales, facilitados por las autoridades principales de la
mencionada Universidad.

3.3  Técnicas de recoleccién de datos

La investigacion recurrié a la técnica de la encuesta, apoyada en la aplicacion de
una ficha de observacion documentaria y un cuestionario, descritos a continuacion:
Tabla 3
Ficha técnica del instrumento para la medicion de la Variable 1: Sistema de gestion de

calidad institucional

Caracteristica Descripcion

Ficha de observacion documentaria del sistema

Nombre
de gestion de calidad institucional
- Trabajo de las autoridades de la Universidad
Dirigido a
Seminario Evangélico de Lima, en el afio 2018.
. Variable 1: Sistema de gestién de calidad
Variable
institucional
Cantidad de items 31
Tipo de preguntas Cerradas, cualitativa ordinal, en Escala Likert.

Tiempo estimado 20 minutos.




Tabla 4

Ficha técnica del instrumento para la medicion de la Variable 2: Satisfaccion estudiantil

Caracteristica

Descripcion

Nombre
Dirigido a

Variable en evaluacion

Cantidad de items

Tipo de preguntas

Tiempo estimado

Cuestionario de satisfaccion estudiantil

Estudiantes de la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, en el afio 2018.

Variable 2: Satisfaccion estudiantil

37

Cerradas, cualitativa ordinal, en Escala
Likert.

15 minutos.
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Los instrumentos fueron validados por juicio de 2 docentes universitarios con Grado

Académico de Magister en Educacion. Los informes respectivos, dieron la aprobacion

respectiva y se muestran en el anexo 2 del presente plan de tesis.

Adicionalmente, el cuestionario elaborado fue puesto bajo la prueba de confiabilidad

Alfa de Cronbach, considerando un valor de confiabilidad minimo del 75% (0.75), tanto a

nivel de la variable 2 como sus respectivas dimensiones, en base a los datos recolectados.

Los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 5

Resultados de las pruebas de confiabilidad

Variable — dimensién Valor de confiabilidad Resultado

Variable 2 0.970192 Confiable
Satisfaccion estudiantil (97.0192%)

Dimension 01 0.963032 Confiable
Labor docente (96.3032%)

Dimension 02 0,923659 :
Atenci6n administrativa (92.3659%) Confiable
Dimension 03 0,957995 :
Produccion cientifica (95.7995%) Confiable

Dimension 04 0.877092 Confiable
Ambientes para el estudiante (87.7092%)

Dimension 05 0.828891 Confiable
Imagen institucional (82.8891%)

De acuerdo con la tabla 5, los valores de confiabilidad calculados, tanto para la
variable evaluada, como sus respectivas dimensiones, ha sido mayor al minimo aceptable
(75%). Por tanto, fue posible aceptar que los datos recolectados facilitaron mediciones
confiables respecto a la variable y sus dimensiones.

3.4  Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

En primera instancia, se realiz6 un analisis descriptivo de los recolectados, en base
a tablas de frecuencia y graficos de barras, ambos basados en los porcentajes de
ocurrencias, y de acuerdo a las variables de estudio y sus respectivas dimensiones.

Luego, parala prueba de hipoétesis, se realizaron pruebas estadisticas de correlacion
entre las variables de estudio, para contrastar el cumplimiento de la hip6tesis general. luego,
para el contraste de las hipétesis especificas, se realizaron pruebas de correlacién entre la
variable 1y las dimensiones de la variable 2.

Para la seleccién de las pruebas de correlacion, se realizé la prueba de normalidad
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de Kolmogorov-Smirnov que, como resultado, determiné el cumplimiento de distribuciones
diferentes a la normal, con un error inferior al 5%; por tanto, para la prueba de hipétesis, se
recurrié a la Prueba de Correlacion de Spearman. Esta prueba de correlacion fue realizada
considerando un margen de error al 5% para aceptar la existencia de correlacion, asi como
una fuerza de correlacibon minima del 70% para aceptar que esta correlacion fue
significativa.
3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion ha sido realizada cumpliendo principios basicos de
igualdad de género, raza y credo, pues se procurd evitar cualquier tipo de discriminacion
hacia los estudiantes abordados. Ademas, los datos recolectados fueron procesados tal
cual su estado original, evitando toda posible manipulacién casual o intencional.

Por otro lado, también se respet6 la confidencialidad de los estudiantes abordados,
pues el investigador no difundi6 sus identidades. Ademas, se respetaron los derechos
de los autores cuyas publicaciones fueron utilizadas durante la redaccion del marco

tedrico, realizando las citas respectivas y su mencion en el listado de las fuentes de

informacion.



CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos respecto a la Variable 1: Sistema de gestion
de calidad institucional

Variable 1: Sistema de gestion de calidad institucional
Tabla 6.

Frecuencias de la variable 1: Sistema de gestion de calidad institucional

Estado Frecuencia Porcentaje
Cumple 38 84.44%
No cumple 7 15.56%

Nivel Alto

46
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Figura 3

Variable 1: Sistema de gestion de calidad institucional

90% 84.44%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m Cumple
m No cumple

15.56%

De acuerdo con la tabla 6 y la figura 3, se observa que la revisién
documentaria comprob6 un cumplimiento del 84.44% de los elementos evaluados,
mientras que el 15.56% de ellos no fue cumplido. Por tanto, se confirma un alto nivel

de trabajo respecto al sistema de gestion de calidad institucional.



Dimensidon 1: Gestién académica
Tabla 7.

Frecuencias de la dimension 1:; Gestién académica

48

Estado Frecuencia Porcentaje
Cumple 9 90.00%
No cumple 1 10.00%
Nivel Alto
Figura 4
Dimensién 1: Gestibn académica
100%
90.00%

0%
809G
TG
G0%

N Cumple
alte

B Mo cumple
40%
309G
208
10.00%
o ]

0%

De acuerdo con la tabla 7 y la figura 4, se observa que la revision

documentaria comprobd un cumplimiento del 90.00% de los elementos evaluados,

mientras que el 10.00% de ellos no fue cumplido. Por tanto, se confirma un alto nivel

de trabajo respecto a la gestion académica.
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Dimensién 2: Gestion de la investigacion
Tabla 8.

Frecuencias de la dimension 2: Gestion de la investigacion

Estado Frecuencia Porcentaje
Cumple 9 75.00%
No cumple 3 25.00%
Nivel Alto

Figura 5.

Dimension 2: Gestion de la investigacion.
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20%

10%
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De acuerdo con la tabla 8 y la figura 5, se observa que la revision
documentaria comprobd un cumplimiento del 75.00% de los elementos evaluados,
mientras que el 25.00% de ellos no fue cumplido. Por tanto, se confirma un alto nivel

de trabajo respecto a la gestion de la investigacion.



Dimensién 3: Gestién administrativa
Tabla 9.

Frecuencias de la dimension 3: Gestién administrativa
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Estado Frecuencia Porcentaje
Cumple 15 100.00%
No cumple 0 0.00%
Nivel Alto
Figura 6.
Dimension 3: Gestion administrativa.
120%
100.00%
100%
80%
H Cumple
60%
B Mo cumple
40%
20%
0.00%
0%

De acuerdo con la tabla 9 y la figura 6, se observa que la revisibn documentaria

comprobé un cumplimiento del 100.00% de los elementos evaluados. Por tanto, se

confirma un alto nivel de trabajo respecto a la gestion administrativa.
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Dimension 4: Gestién de la infraestructura
Tabla 10.

Frecuencias de la dimension 4: Gestion de la infraestructura

Estado Frecuencia Porcentaje
Cumple 5 62.50%
No cumple 3 37.50%
Nivel Medio

Figura 7.

Dimensioén 4: Gestion de la infraestructura.
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De acuerdo con la tabla 10 y la figura 7, se observa que la revision
documentaria comprobdé un cumplimiento del 62.5% de los elementos evaluados,
mientras que el 37.50% de ellos no fue cumplido. Por tanto, se confirma un nivel de

trabajo medio respecto a la gestion de la infraestructura.
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4.2 Resultados descriptivos respecto a la Variable 2: Satisfaccion estudiantil
Variable 2: Satisfaccion estudiantil
Tabla 11.

Frecuencias de la variable 2: Satisfaccion estudiantil

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 38 25,00%
Medio 90 59,21%
Bajo 23 15,13%

Figura 8.

Variable 2: Satisfaccion estudiantil
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De acuerdo con la tabla 11 y la figura 8, se puede apreciar que el 25,00% de
los estudiantes abordados indicaron un alto nivel de satisfaccion estudiantil, mientras

que el 59,21% indicaron un nivel medio, y el 15,13% indicaron un nivel bajo.
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Dimension 1: Labor docente
Tabla 12.

Frecuencias de la Dimensién 1: Labor docente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 67 44.08%
Medio 55 36.18%
Bajo 30 19.74%

Figura 9.

Dimension 1: Labor docente
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Nota: gréafico de barras de la Dimension.

De acuerdo con la tabla 12 y la figura 9, se puede apreciar que el 44,08% de
los estudiantes abordados indicaron un alto nivel de satisfaccion respecto a la labor
docente, mientras que el 36,18% indicaron un nivel medio, y el 19,74% indicaron un

nivel bajo.
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Dimensién 2: Atencién administrativa.
Tabla 13

Frecuencias de la Dimension 2: Atencién administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 44 28.95%
Medio 88 57.89%
Bajo 20 13.16%
Figura 10.

Dimension 2: Atencidon administrativa
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De acuerdo con la tabla 13 y la figura 10, se puede apreciar que el 28,95% de
los estudiantes abordados indicaron un alto nivel de satisfaccion respecto a la
atencion administrativa, mientras que el 57,89% indicaron un nivel medio, y el 13,16%

indicaron un nivel bajo.



55

Dimensién 3: Produccidn cientifica
Tabla 14.

Frecuencias de la Dimension 3: Produccion cientifica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 38 25.00%
Medio 69 45.39%
Bajo 45 29.61%

Figura 11

Dimensién 3: Produccion cientifica
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De acuerdo con la tabla 14 y la figura 11, se puede apreciar que el 25,00% de
los estudiantes abordados indicaron un alto nivel de satisfaccion respecto a la
produccion cientifica, mientras que el 45,39% indicaron un nivel medio, y el 29,61%

indicaron un nivel bajo.
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Dimension 4: Ambientes para el estudiante
Tabla 15

Frecuencias de la Dimensién 4: Ambientes para el estudiante

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 59 38.82%
Medio 93 61.18%
Bajo 0 0.00%

Figura 12.

Dimension 4: Ambientes para el estudiante
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De acuerdo con la tabla 15 y la figura 12, se puede apreciar que el 38,82% de
los estudiantes abordados indicaron un alto nivel de satisfaccién respecto a los
ambientes que disponen para su uso, mientras que el 61,18% indicaron un nivel

medio.
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Dimension 5: Imagen institucional
Tabla 16.

Frecuencias de la Dimension 5: Imagen institucional

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 18 11.84%

Medio 98 64.47%
Bajo 36 23.68%

Figura 13.

Dimension 5: Imagen institucional
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De acuerdo con la tabla 16 y la figura 13, se puede apreciar que el 11,84% de

los estudiantes abordados indicaron un alto nivel de satisfaccidon respecto a imagen
institucional de su Universidad, mientras que el 64,47% indicaron un nivel medio, y el

23,68% indicaron un nivel alto.
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4.3 Pruebas de hipotesis

Para la prueba de hipoétesis, fue necesario recurrir a pruebas estadisticas de
correlacion, por lo que fue importante revisar los tipos de variables y dimensiones en
evaluacion. Esta revision dio lo siguiente:
Tabla 17

Revision de los tipos de variables y dimensiones en evaluacion

Variable - dimensién Tipo
Variable 1
Sistema de gestion de calidad institucional Numeérica
Variable 2 Numeérica

Satisfaccion estudiantil

Dimension 1 Numeérica
Labor docente

Dimension 2

Atencion administrativa Numérica
Dimension 3

Produccion cientifica Numérica
Dimension 4 Numérica
Ambientes para el estudiante

Dimension 5 Numérica

Imagen institucional

Como se aprecia en latabla 17, tanto las variables de estudio como las dimensiones
fueron de tipo numérico; por ello, fue necesario realizar pruebas de normalidad para decidr
el uso de pruebas de correlacién paramétricas o no paramétricas. Para ello, considerando

gue el tamafio de la muestra (152) fue grande (superior a 30), se recurrié a la Prueba de
Normalidad de Kolmogorov-Smirnov, tomando como referencia un error inferior al 5%
(0,05) para determinar que las distribuciones sean significativamente diferentes de

la normal. Los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 18.

Resultados de las pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Variable - dimension Error Tipo de distribucién
calculado

Variable 1
Sistema de gestién de calidad 9.9056E-18 No normal
institucional
Variable 2
Satisfaccion estudiantil 0,000310 No normal
Dimension 1
Labor docente 5,1223E-17 No normal
Dimension 2
Atencion administrativa 2,1615E-10 No normal
Dimension 3
Produccién cientifica 8,1588E-7 No normal
Dimension 4 Semejante a la
Ambientes para el estudiante 0,097160 normal
Dimension 5
Imagen institucional 0,010195 No normal

Como puede apreciarse en la tabla 18, Unicamente en el caso de la Dimension 4 se
ha comprobado una distribucién semejante a la normal. Por ello, y considerando que esta
Dimensién sera correlacionada con la Variable 1, la cual cumplié con una distribucion no
normal, se recurrieron a pruebas no paramétricas de correlacion. Por tanto, se recurrio a la
Prueba de Correlacién de Spearman, considerando un error inferior al 5% para aceptar la
existencia de correlacién. Ademas, los coeficientes de correlacién, para cada prueba de

hipétesis, fueron evaluados, de acuerdo con los siguientes criterios:



Tabla 19.
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Criterios para evaluacion del coeficiente de correlacion

Valores Tipo de correlacion
[-1.00] Negativa perfecta
<-1.00 — -0.90] Negativa muy alta
<-0.90 — -0.70] Negativa alta
<-0.70 — -0.40] Negativa moderada
<-0.40 — -0.20] Negativa baja
<-0.20 — -0.00> Negativa muy baja
[0.00] Nula
<0.00 — 0.20> Positiva muy baja
[0.20 — 0.40> Positiva baja
[0.40 — 0.70> Positiva moderada

[0.70 — 0.90>
[0.90 — 1.00>
[1.00]

Positiva alta
Positiva muy alta

Positiva perfecta

Correlaciones deseadas: positiva alta, muy alta y perfecta.
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Prueba de la hipo6tesis general
El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona de forma significativa con

la satisfaccion estudiantil en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.

Tabla 20.

Resultados de la prueba de correlacion para la hipotesis general

Variables evaluadas Resultados de correlaciéon

Variable 1 Error calculado

Sistema de gestion de calidad institucional ~ 5,9591E-57

Variable 2
Coeficiente de correlaciéon

0,903149

Satisfaccion estudiantil

Como se aprecia en la tabla 20, el error calculado (5,9591E-57) fue inferior al
establecido (0,05). Por tal motivo, se acepté la existencia de correlacion. Por otro lado, el
coeficiente de correlaciéon (0,903149) indicd que esta fue positiva y muy alta.

Por tanto, se acepto la hipétesis general, especificando lo siguiente: El sistema de
gestion de calidad institucional se relaciona de forma positiva y muy alta con la satisfaccion

estudiantil en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, en el afio 2018.
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Prueba de la hipo6tesis especifica 1
El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona de forma significativa con
la satisfaccién estudiantil respecto a la labor docente en la Universidad Seminario

Evangélico de Lima, afio 2018.
Tabla 21.

Resultados de la prueba de correlacion para la hipétesis especifica 1

Variable y dimension evaluadas Resultados de correlacion

Variable 1 Error calculado

Sistema de gestién de calidad institucional 2,4296E-36

Dimension 1
Coeficiente de correlaciéon
0,808369

Labor docente

Como se aprecia en la tabla 21, el error calculado (2,4296E-36) fue inferior al
establecido (0,05). Por tal motivo, se acepté la existencia de correlacion. Por otro lado, el
coeficiente de correlacion (0,808369) indicd que ésta fue positiva y alta.

Por tanto, se acept6 la hipétesis especifica 1, especificando lo siguiente: El sistema
de gestion de calidad institucional se relaciona de forma positiva y alta con la satisfaccion
estudiantil respecto a la labor docente en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, en

el afno 2018.
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Prueba de la hipo6tesis especifica 2
El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona de forma significativa con
la satisfaccidn estudiantil respecto a la atencion administrativa en la Universidad Seminario

Evangélico de Lima, afio 2018.
Tabla 22

Resultados de la prueba de correlacion para la hipotesis especifica 2

Variable y dimension evaluadas Resultados de correlacion

Variable 1 Error calculado

Sistema de gestién de calidad institucional 1,0269E-29

Dimension 2
Coeficiente de correlaciéon
0,758706

Atencidon administrativa

Como se aprecia en la tabla 22, el error calculado (1,0269E-29) fue inferior al
establecido (0,05). Por tal motivo, se acepté la existencia de correlacion. Por otro lado, el
coeficiente de correlacion (0,758706) indicd que esta fue positiva y alta.

Por tanto, se acept6 la hipotesis especifica 2, especificando lo siguiente: El sistema
de gestion de calidad institucional se relaciona de forma positiva y alta con la satisfaccion
estudiantil respecto a la atencion administrativa en la Universidad Seminario Evangélico de

Lima, en el afio 2018.
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Prueba de la hip6tesis especifica 3

El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona de forma
significativa con la satisfaccion estudiantil respecto a la produccién cientifica en la
Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
Tabla 23.

Resultados de la prueba de correlacion para la hipotesis especifica 3

Variable y dimension evaluadas Resultados de correlacion

Variable 1 Error calculado

Sistema de gestidn de calidad institucional 1,011E-25

Dimensiéon 3
Coeficiente de correlaciéon
0,721525

Produccién cientifica

Como se aprecia en la tabla 23, el error calculado (1,011E-25) fue inferior al
establecido (0,05). Por tal motivo, se acept6 la existencia de correlacion. Por otro lado, el
coeficiente de correlacion (0,721525) indicd que esta fue positiva y alta.

Por tanto, se acept6 la hipotesis especifica 3, especificando lo siguiente: El sistema
de gestion de calidad institucional se relaciona de forma positiva y alta con la satisfaccion
estudiantil respecto a la produccién cientifica en la Universidad Seminario Evangélico de

Lima, en el afio 2018.
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Prueba de la hipétesis especifica 4

El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona de forma significativa con
la satisfaccion estudiantil respecto a los ambientes para el estudiante en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.

Tabla 24.

Resultados de la prueba de correlacion para la hipétesis especifica 4

Variable y dimension evaluadas Resultados de correlacion

Variable 1 Error calculado

Sistema de gestidn de calidad institucional 2,1048E-30

Dimension 4
Coeficiente de correlacion
0,764504

Ambientes para el estudiante

Como se aprecia en la tabla 24, el error calculado (2,1048E-30) fue inferior al
establecido (0,05). Por tal motivo, se acept6 la existencia de correlacion. Por otro lado, el
coeficiente de correlacién (0,764504) indico que esta fue positiva y alta.

Por tanto, se acept6 la hipotesis especifica 4, especificando lo siguiente: El sistema
de gestion de calidad institucional se relaciona de forma positiva y alta con la satisfaccion
estudiantil respecto a los ambientes para el estudiante en la Universidad Seminario

Evangélico de Lima, en el afio 2018.
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Prueba de la hip6tesis especifica 5

El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona de forma significativa con
la satisfaccion estudiantil respecto a la imagen institucional en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.
Tabla 25.

Resultados de la prueba de correlacion para la hipotesis especifica 5

Variable y dimension evaluadas Resultados de correlacion

Variable 1 Error calculado

Sistema de gestion de calidad institucional ~ 2,5644E-24

Dimensién 5
Coeficiente de correlaciéon
0,706833

Imagen institucional

Como se aprecia en la tabla 25, el error calculado (2,5644E-24) fue inferior al
establecido (0,05). Por tal motivo, se acepto6 la existencia de correlacion. Por otro
lado, el coeficiente de correlacion (0,706833) indico que esta fue positiva y alta.

Por tanto, se acepto la hipotesis especifica 5, especificando lo siguiente: El
sistema de gestion de calidad institucional se relaciona de forma positiva y alta con
la satisfaccion estudiantil respecto a la imagen institucional en la Universidad

Seminario Evangélico de Lima, en el afio 2018.
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CAPITULO V: DISCUSION

La presente investigacion, a partir de los resultados obtenidos, ha demostrado la
existencia de una relacion entre el sistema de gestion de calidad institucional y la
satisfaccion estudiantil en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, con un error
estimado del 5,9591E-55%, ademas de que esta relacién fue positiva y muy alta, con una
fuerza del 90,3149%. Esto ha tenido una coincidencia con la investigacion de Gonzales
(2017), quien demostré que la implementacion de un sistema de gestion de calidad en el
Colegio Santa Maria de la Providencia mejor6é de forma significativa la percepcion de la
calidad educativa por parte de sus estudiantes, con un error estimado del 1,97%.

Asimismo, se encontré una coincidencia con los resultados de la investigacién de
Narvaez (2016), quien concluy6 que la implementacién de un sistema de gestién de calidad
en el Area de Tecnologias de la Universidad Politécnica Salesiana mejor6 de forma
significativa (error estimado del 3,23%) percepcion de los servicios prestados por esta area.

Ademas, la investigacién ha demostrado la existencia de una relacién entre el
sistema de gestién de calidad institucional y la satisfaccion estudiantil respecto a la labor
docente en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, con un error estimado del
2,4296E-34%, ademas de que esta relacion fue positiva y alta, con una fuerza del
80,8369%. Esto muestra una coincidencia con la investigacion de Diaz (2017), quien

demostré que la implementacion de un modelo de calidad en la universidad que abordo
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mejoro la evaluacion docente, por parte de sus estudiantes, con un error del 15%, ademas
de los servicios de asesoria académica, con un error del 3,26%. Ademas, se tuvo
coincidencia con la investigacion de Gonzales (2017), quien demostrd6 que la
implementacion de su sistema de calidad mejoré de forma significativa la percepcion del
trabajo docente por parte del estudiante en la Institucién Educativa en la que trabajé, con
un error del 0,23%

Por otro lado, la presente investigacion ha demostrado la existencia de una relacion
entre el sistema de gestién de calidad institucional y la satisfaccion estudiantil respecto a la
atencion administrativa en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, con un error
estimado del 1,0269E-27%, ademas de que esta relacion fue positiva y alta, con una fuerza
del 75,8706%. Esto ha tenido una coincidencia con la investigacion de Diaz (2017), quien
demostré que la implementacion de un modelo de calidad en la universidad que abord6
mejoro la percepcidn respecto a la coordinacion administrativa por parte de sus estudiantes
y docentes, con un error del 2,26%. Ademas, se demostré una coincidencia con los
resultados de Gonzéales (2017), quien demostré que la implementacién del sistema de
calidad en la institucién educativa que abordd mejord la percepcion de su poblacién respecto
a la atencion administrativa, con un error estimado del 1,24%. También, se not6 una
coincidencia con la investigacion de Arribas (2016), quien demostré6 mejoras en percepcion
respecto al trabajo administrativo en los centros educativos de la Fundacién SAFA, por parte
de su comunidad abordada, con un error del 4,33%.

La presente investigacion ha demostrado la existencia de una relacién entre el
sistema de gestién de calidad institucional y la satisfaccion estudiantil respecto a la
produccion cientifica en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, con un error
estimado del 1,011E-23%, ademas de que esta relacion fue positiva y alta, con una fuerza
del 72,1525%.

Por otro lado, la investigacion ha demostrado la existencia de una relacion entre el
sistema de gestion de calidad institucional y la satisfaccion estudiantil respecto a los

ambientes para su uso, en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, con un error
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estimado del 2,1048E-28%, ademas de que esta relacion fue positiva y alta, con una fuerza
del 76,4504%. Esto tuvo una coincidencia con los resultados de Gonzales (2017), quien
demostré que la implementacion de un sistema de calidad mejoré la percepcion de la gestion
de su infraestructura y recursos por parte de su poblacién, con un error estimado del 2,27%.
También se dio una coincidencia con los resultados de Arribas (2016), quien demostro
mejoras sobre la percepcién de la gestion de los ambientes y recursos para el aprendizaje
por parte de la comunidad interna de los centros educativos de la Fundacién SAFA, con un
error del 4,06%. Asimismo, se tuvo una coincidencia con los resultados de Narvaez (2016),
quien concluy6 que la implementacion de su sistema de gestion de calidad en el Area de
Tecnologias de Informacion de su universidad de estudio mejoré de forma significativa la
percepcion de los estudiantes sobre la asignacién de laboratorios de computo para uso libre
y su mantenimiento preventivo, con error del 2,03%, ademas de una mejora sobre la
asignacion de horarios de clase, de acuerdo con los docentes, con un error estimado del
3,05%

La presente investigacion ha demostrado la existencia de una relacién entre el
sistema de gestion de calidad institucional y la satisfaccidn estudiantil respecto a la imagen
institucional en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, con un error estimado del
2,5644E-22%, ademas de que esta relacion fue positiva y alta, con unafuerza del 70,6833%.
Esto guarda coincidencia con la teoria de Pérez, Lépez y Municio (2008), quienes indican
gue, entre los efectos recurrentes de desarrollo de un adecuado sistema de gestion de

calidad, figura el de “aumentar el prestigio institucional” (p. 32).
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CONCLUSIONES
El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con la satisfaccion
estudiantil, con un error del 59591E-55% en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, en el afio 2018. Ademas, esta relacion es positiva'y muy
alta, con un 90,3149% de fuerza.
El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con la satisfaccion
estudiantil respecto a la labor docente, con un error del 2,4296E-34% en la
Universidad Seminario Evangélico de Lima, en el afio 2018. Ademas, esta
relacion es positiva y alta, con un 80,8369% de fuerza.
El sistema de gestidn de calidad institucional se relaciona con la satisfaccion
estudiantil respecto a la atencién administrativa, con un error del 1,0269E-
27% en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, en el afio 2018.
Ademas, esta relacion es positiva y alta, con un 75,8706% de fuerza.
El sistema de gestidn de calidad institucional se relaciona con la satisfaccion
estudiantil respecto a la produccion cientifica, con un error del 1,011E-23%
en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, en el afio 2018. Ademas,

esta relacion es positiva y alta, con un 72,1525% de fuerza.
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El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con la satisfaccion
estudiantil respecto a los ambientes para el estudiante, con un error del
2,1048E-28% en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, en el afo
2018. Ademas, esta relacion es positiva y alta, con un 76,4504% de fuerza.

El sistema de gestion de calidad institucional se relaciona con la satisfacciéon
estudiantil respecto a la imagen institucional, con un error del 2,5644E-22%
en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, en el afio 2018. Ademas,

esta relacion es positiva y alta, con un 70,6833% de fuerza.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda que la Universidad Seminario Evangélico de Lima enfoque
mayores esfuerzos en la mejora de su calidad institucional, para de este
modo, mejorar la satisfaccion de sus estudiantes, quienes se convertiran en
puntos de referencia y recomendacion ante nuevos clientes potenciales.
Ademas, se recomienda que la Universidad Seminario Evangélico de Lima
realice mayores evaluaciones sobre las capacidades y relaciones de su
personal docente, de modo que pueda reducir los niveles de baja y media
satisfaccion estudiantil, hacia niveles mas altos.
Por otro lado, se recomienda que la Universidad Seminario Evangélico de
Lima tome mayores cuidados con el trabajo de su personal administrativo
guienes, a pesar de no relacionarse directamente con el estudiante durante
las sesiones de aprendizaje, tienen una interacciéon muy fuerte durante los

tramites y otras atenciones de alta importancia.

Del mismo modo, se recomienda que la Universidad Seminario Evangélico
de Lima dedique mayores esfuerzos en sus actividades de produccién

cientifica, pues en esta dimensién se han detectado los niveles mas bajos de
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satisfaccion. Estos esfuerzos podrian plasmarse en una mayor promocion de
proyectos de investigacion con la participacion activa de los estudiantes y su
respectivo reconocimiento en la publicacion de los articulos cientificos a ser
publicados, asi como becas de estudios y convenios laborales con entidades

empleadoras.

También, se recomienda que la Universidad Seminario Evangélico de Lima,
en cooperacion con su junta estudiantil, evalien mejoras sobre los espacios
destinados al uso comun de los estudiantes, tales como salas de estudio,
bibliotecas, patios de recreacion y otras zonas de uso cotidiano. Estas tareas
pueden iniciar con mejoras sobre los espacios existentes, para luego
construir nuevos espacios, como parte de sus proximas inversiones de
infraestructura.

Finalmente, se recomienda que la Universidad Seminario Evangélico de Lima
invierta parte de su personal humano en la difusion de sus logros
institucionales y de sus estudiantes, haciendo uso de las redes sociales mas
recurridas, tales como YouTube y Facebook, de modo que la comunidad esté
no solo al tanto de sus promociones académicas, sino del modo en que esta
Universidad destaca en su sector de mercado; con ello, reforzara su prestigio

institucional, lo que también repercutird en la satisfaccion de sus estudiantes.



74

FUENTES DE INFORMACION

Alvarez, J., Chaparro, E., y Reyes, D. (2014). Estudio de la satisfaccién de los
estudiantes con los servicios educativos brindados por instituciones de
educacion superior del Valle de Toluca. Revista Iberoamericana sobre
Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 13(2), 5-26.

Arribas, J. (2016). Andlisis y valoracion de la aplicacion de los sistemas de gestion
de la calidad y su incidencia sobre las dimensiones organizativas y los
resultados de los centros educativos. (Tesis doctoral) Universidad
Nacional de Educacion a Distancia, Espafia.

Blazquez, J., Resino, J., Cano, E., y Gutiérrez, S., (2013). Calidad de vida
universitaria: identificacion de los principales indicadores de satisfaccion
estudiantil. Revista de Educacion, 362, 458-484.

Candelas, C., Gurruchaga, M., Mejias, A. y Flores, L. (2013). Medicion de la
satisfaccion estudiantil universitaria: un estudio de caso en una institucion
mexicana. Iberoamerican Journal of Industrial Engineering, 5(9), 261-274.

Diaz (2017). Propuesta de disefio de un modelo de gestion de calidad para mejorar
los procesos de gestidn docente en una universidad privada de la Ciudad

de Trujillo. (Tesis de maestria) Universidad Nacional de Trujillo, Pera.



75

Fernandez, J. (2008). Desempefio docente y su relacidén con orientacion a la meta,
estrategias de aprendizaje y autoeficacia: un estudio con maestros de
primaria de Lima, Peru. Universitas Psychologica, 7(2), 385-401.

Gonzales, U. (2017). Sistema de Calidad como herramienta de gestion que oriente
al alcance de la excelencia académica en el Colegio Santa Maria de la
Providencia en el afio 2016. (Tesis de maestria) Universidad San Ignacio
de Loyola, Pera.

Lovelock, C. (2011). Administracion de servicios. México: Pearson Educacion.
Mufoz, C. (2013). Educacion y desarrollo socioeconomico en América
Latina 'y El

Caribe. México: Universidad Iberoamericana.

Narvéaez, L. (2016). Disefio de un sistema de gestién de calidad para el Area de
Tecnologias de la Informacion de la Universidad Politécnica Salesiana.
(Tesis de maestria) Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador.

Pérez, |. y Pereyra, E. (2015). Satisfaccion estudiantil: Un indicador de la calidad
educativa en el Departamento de Biologia Celular UCV. Revista de
Pedagogia, 36(99), 69-89.

Pérez, R., Lépez, F. y Municio, P. (2008). Hacia una educacion de calidad. Gestion,
instrumentos y evaluacion. Espafa: Narcea.

Pontificia Universidad Catdlica del Peru (s.f.). Direccion de gestion de investigacion.
Recuperado de: http://www.pucp.edu.pe/unidad/direccion- gestion-
investigacion/.

Sanchez, J. (2018). Satisfaccion estudiantil en educacion superior: validez de su

medicion. Colombia: Universidad Sergio Arboleda.


http://www.pucp.edu.pe/unidad/direccion-

76

Spiegel, M. y Stephens, L. (2009). Estadistica. México: Mc Graw Hill.

SUNEDU (2018). Avances y estatus del licenciamiento. Recuperado de:
https://www.sunedu.gob.pe/avances-licenciamiento/

Tasie, G. (2010). Analytical Observations of the Applicability of the Concept of
Student-as-Customer in a University Setting. Educational research and
reviews, 5(6), 309-313.

Universidad ESAN (s.f.). Sistema de gestion de la calidad. Recuperado de:
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/4-4-sistema-de-gestion-de-la-
calidad/

Universidad Estatal a Distancia (2005). Reglamento de gestion académica.
Recuperado de: https://www.uned.ac.cr/academica/images/cidreb/
reglamento/docencia/gestion_academica_uned.pdf

Universidad Sefor de Sipan (2017). Manual de responsabilidad social universitaria.
Recuperado de: http://www.uss.edu.pe/uss/descargas/
10000079/archivos/1%20Manual%20%20de%20RSU.pdf

Valdés, H. (2001). Evaluacion del desempefio docente. México: Encuentro

Iberoamericano.


http://www.sunedu.gob.pe/avances-licenciamiento/
http://www.nueva-iso-9001-2015.com/4-4-sistema-de-gestion-de-la-
http://www.uned.ac.cr/academica/images/cidreb/
http://www.uned.ac.cr/academica/images/cidreb/
http://www.uss.edu.pe/uss/descargas/

ANEXOS

77



Anexo 1. Matriz de consistencia

74

estudiantii en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afo 20187

Especificos

¢ ¢ De qué manera el sistema de
gestion de calidad institucional
se relaciona con la satisfaccion
estudiantil respecto a la labor
docente en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afio 20187

¢ ¢ De qué manera el sistema de
gestién de calidad institucional
se relaciona con la satisfaccién
estudianti respecto a la
atencion administrativa en la
JUniversidad Seminario
Evangélico de Lima, afo
20187

¢ ¢ De qué manera el sistema de
gestién de calidad institucional
se relaciona con la satisfaccién
estudiantil

satisfaccion estudiantii en la
Universidad
Evangélico de Lima, afio 2018.

Seminario

Especificos
e Evaluar de qué el sistema de

gestion de calidad institucional
se relaciona con la satisfaccion
estudiantil respecto a la labor
docente en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afio 2018.

Evaluar de qué manera el
sistema de gestion de calidad
institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil
respecto a la atencion
administrativa en la

Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.

Evaluar de qué manera el
sistema de gestion de calidad
institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil

satisfaccion estudiantii en la
Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.

Derivadas

e El sistema de gestion de
calidad institucional se
relaciona de forma

significativa con la satisfaccion
estudiantil respecto a la labor
docente en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afio 2018.

e EI sistema de gestién de
calidad institucional se
relaciona de forma

significativa con la satisfaccién
estudiantil respecto a la
atencion administrativa en la
Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.

e El sistema de gestién de
calidad institucional se
relaciona de forma

significativa con la satisfaccion

Dimensiones
e Gestion académica.

e Gestion de la
investigacion.

e Gestion
administrativa.

e Gestion de la
infraestructura.

Variable 2

Satisfaccion estudiantil

Dimensiones

e Labor docente.

e Atencién
administrativa.

¢ Produccién cientifica

e Ambientes para el
estudiante.

¢ Imagen institucional.

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Principal General Principal Variable 1 Enfoque
¢;De qué manera el sistema de | Evaluar de qué manera el | El sistema de gestion de calidad | Sistema de gestién de | Cuantitativo
gestion de calidad institucional | sistema de gestion de calidad | institucional se relaciona de | calidad institucional
se relaciona con la satisfaccion | institucional se relaciona con la | forma significativa con la Alcance

¢ Descriptivo
e Correlacional

Disefio
¢ No experimental
e Transversal

Poblacién
Los 250 estudiantes de la
Universidad Seminario
Evangélico de Lima, en el
afio 2018.

Muestra
152 estudiantes.

Técnica de recoleccion
de datos
Encuesta.

Instrumentos de

recoleccion de datos

e Ficha de observacion
documentaria del
sistema de gestion de
calidad institucional.

e Cuestionario de
satisfaccion estudiantil.
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respecto a la produccion
cientifica en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afio 20187

¢De qué manera el sistema de
gestion de calidad institucional
se relaciona con la satisfaccion
estudiantil
respecto a los ambientes para
el estudiante en la Universidad
Seminario Evangélico de
Lima, afio 20187

¢,De qué manera el sistema de
gestién de calidad institucional
se relaciona con la satisfaccion
estudiantil respecto a la imagen
institucional en la Universidad
Seminario Evangélico de
Lima, afio 2018?

respecto a la produccion
cientifica en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afio 2018.

Evaluar de qué manera el
sistema de gestién de calidad
institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil
respecto a los ambientes para
el estudiante en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afio 2018.

Evaluar de qué manera el
sistema de gestion de calidad
institucional se relaciona con la
satisfaccion estudiantil
respecto a la imagen
institucional en la Universidad
Seminario Evangélico de Lima,
afio 2018.

estudiantil  respecto a la
produccién cientifica en la
Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.

El sistema de gestion de
calidad institucional se
relaciona de forma
significativa con la satisfaccion
estudiantil respecto a los
ambientes para el estudiante
en la Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.

El sistema de gestibn de
calidad institucional se
relaciona de forma
significativa con la satisfaccién
estudiantil respecto a la
imagen institucional en la
Universidad Seminario
Evangélico de Lima, afio 2018.
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Ficha de observacién documentaria del sistema de

gestion de calidad institucional

Gestion académica

Resultado
Pregunta

1 Los planes de estudio se adaptan al perfil profesional
deseado.

5 La Universidad cuenta con un proceso transparente para la
seleccién de sus docentes.

3 Los tiempos asignados para el desarrollo de las asignaturas
son adecuados.

4 Los ambientes de clase son adecuados para la ejecucion de
las sesiones de aprendizaje

5 Los docentes cuentan con acceso a los recursos de
aprendizaje necesarios para el dictado de sus asignaturas.

6 Los docentes cuentan con horarios para realizar trabajos de
asesoria.

7 La Universidad cuenta con un proceso adecuado para la
evaluacion de sus docentes.

8 Los instrumentos de evaluacion de los docentes son
adecuados.
La Universidad toma encuenta los resultadosde la

9 | evaluacibn de sus docentes para decidir por su
permanencia.

10 Los docentes muestran mejoras en el dictado de sus
asignaturas, tras la ejecucion de sus pruebas de evaluacion.
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Gestion de la investigacion

Resultado

Pregunta

La Universidad planifica el trabajo anual de la unidad
11 | académica de investigacion, con la colaboracién del personal
directivo y docentes dedicados a la investigacion.

La Universidad cuenta con procesos para la evaluacion del
12 | personal docente que se integrara a la unidad académica de
investigacion.

La Universidad actualiza y mejora los manuales y guias de
13 | investigacién de forma periédica, con la colaboracion del
personal directivo y docentes dedicados a la investigacion.

La Universidad realiza revisiones periddicas de sus lineas de
14 | investigacion con la colaboracion del personal directivo y
docente dedicado a la investigacion.

La Universidad desarrolla programas de capacitacion en

15 |. A
investigacion cientifica para sus docentes.

16 La Universidad integra asignaturas relacionadas con la
investigacion cientifica en su plan de estudios.

17 La Universidad desarrolla programas de capacitacion en
investigacion cientifica para sus estudiantes.

18 La Universidad desarrolla asesorias de tesis personalizadas

para sus estudiantes y egresados.

La Universidad cuenta con una revista de investigacion
19 | cientifica y cuenta con la cooperacién de los docentes,
egresados y estudiantes.

La Universidad evalla los resultados de sus programas de

20 o . S
capacitacion en investigacion cientifica.

La Universidad evalla la satisfaccion de sus estudiantes y

21 : . - )
egresados que obtienen el servicio de asesoria de tesis.

La Universidad cuenta con medios para que los estudiantes
22 |y docentes registren sus apreciaciones y sugerencias
respecto a su revista de investigacion cientifica.
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Gestion administrativa

Resultado
Pregunta

Las politcas de los procedimientos académicos vy

23 | administrativos son planificadas con la colaboracion del
personal directivo, docente y administrativo

o4 La Universidad elabora y brinda guias adecuadas respecto a
sus procesos administrativos.

o5 La Universidad analiza los mejores ambientes y ubicaciones
para la prestacion de servicios.

26 La Universidad cuenta con procedimientos para la
evaluacion del nuevo personal administrativo.

o7 El personal administrativo es capacitado en la ejecucién de
Sus procesos y buen trato al estudiante.

o8 La Universidad utiliza sus murales para brindar informacion
adecuada sobre sus procesos administrativos.

29 La Universidad utiliza su pagina web para difundir guias
sobre sus procesos administrativos.

30 El personal administrativo asegura el mayor trato cordial
hacia los estudiantes.

31 El personal administrativo muestra interés y capacidad para
atender las necesidades peculiares de los estudiantes.

32 La Universidad cuenta con procesos de evaluacion de
servicios del personal administrativo.

33 La Universidad cuenta con procesos de evaluacion de
satisfacciéon del personal administrativo.

34 Los tiempos de ejecucién de los procesos son adecuados
con su complejidad.

35 Los procedimientos administrativos son adecuados en
costos y tiempos de ejecucion.
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Los horarios asignados a las oficinas administrativas se

36 , : .
adeclan a las necesidades de los estudiantes.

La capacidad de las oficinas administrativas resulta suficiente
37 | para asegurar tiempos de espera en cola adecuados.

Gestion de la infraestructura

Resultado

Pregunta

La Universidad realiza planes de inversion en infraestructura,
38 |con la colaboracibn de su personal directivo, docente,
administrativo y sus estudiantes.

La Universidad evalta a los proveedores de servicios de
39 | infraestructura de acuerdo a la calidad del trabajo que

ofrecen.

40 La Universidad difunde sus planes de inversion en
infraestructura a su comunidad universitaria.

a1 La disposicion de la nueva infraestructura se realiza solo en

caso esta cuente con el 100% de su capacidad planificada.

Se da prioridad a la inversion en infraestructura que mejore la
42 | calidad de vida universitaria antes de construir aulas de clase.

Los estudiantes cuentan con medios para dar sus
43 | comentarios y apreciaciones respecto a la infraestructura de
la Universidad.

Los docentes cuentan con medios para dar sus comentarios
44 |y apreciaciones respecto a la infraestructura de la
Universidad.

El personal administrativo cuenta con medios para dar sus
45 | comentarios y apreciaciones respecto a la infraestructura de
la Universidad.
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Cuestionario de satisfaccion estudiantil

Estimado (a) estudiante: En bUsqueda de la mejora de nuestros servicios,
solicitamos su colaboracion, respondiendo el presente cuestionario. Por favor,
responda con la mayor sinceridad. Le garantizamos la total confidencialidad de

su identidad.

Informacion general

¢,Cual es su ciclo de estudios?

Marque un aspa (X) la opcién correcta, de acuerdo a la siguiente escala:

0: Totalmente en desacuerdo 1: En desacuerdo
2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

docente

Respuesta

Pregunta

Los docentes brindan informaciéon completa respecto a
1 | los objetivos de aprendizaje y los contenidos de sus
asignaturas

Los métodos de ensefianza aplicados por los docentes

2
son adecuados.

3 Los docentes cumplen con puntualidad los horarios de
clase asignados.

4 Los recursos que utilizan los docentes en el proceso

de ensefianza son adecuados.
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Los docentes muestran alta disponibilidad y cordialidad
para atender los problemas y dudas de los estudiantes.

Los procedimientos y criterios de evaluacion de los
aprendizajes son adecuados.

Atencidén administrativa

Pregunta

El personal administrativo muestra un trato cordial a

Respuesta

7 .
los estudiantes.
8 El personal administrativo se comunica de forma clara
y precisa.
9 El personal administrativo muestra disposicion para
atender las consultas e inquietudes de los estudiantes.
10 El horario de atencion de las oficinas académicas es
adecuado
11 | Los tiempos de espera para atencién son adecuados
12 Las unidades académicas muestran orden y
coordinacién en su trabajo.
Los procedimientos académicos y administrativos estan
13 | bien difundidos en los medios de comunicacion mas

relevantes.
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Produccién cientifica

14

Pregunta

La Universidad motiva a los estudiantes a patrticipar en
la redaccion de articulos cientificos.

Respuesta

15

La Universidad motiva a los estudiantes a redactar
articulos relacionados con sus futuras tesis de grado.

16

La Universidad recompensa a los estudiantes por la
redaccion de articulos cientificos de alto valor

17

Las asignaturas de taller de tesis capacitan
adecuadamente a los estudiantes en el desarrollo del
proceso de investigacion cientifica.

18

Los estudiantes que participan en la redaccion de
articulos cientificos cuentan con la asesoria requerida
por parte de la Universidad.

19

La Universidad brinda un adecuado servicio de
asesoria para el desarrollo de tesis.

20

La Universidad realiza programas académicos
orientados a capacitar a los participantes en el
desarrollo del proceso de investigacion cientifica.

21

Las revistas cientificas de la Universidad cuentan con
articulos de interés para los estudiantes.

22

Los articulos publicados en las revistas cientificas de
la Universidad muestran un lenguaje claro y coherente.

23

La Universidad difunde adecuadamente sus revistas
de investigacioén cientifica a su comunidad interna.
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Ambientes para el estudiante

Respuesta

Pregunta

24 Las aulas de clase son suficientes en cantidad y

capacidad.
Los laboratorios de computo son suficientes en
25 : :
cantidad y capacidad.
26 Las aulas de clase cuentan con equipamiento

tecnolégico adecuado a las sesiones de clase.

Los laboratorios de cémputo cuentan con equipamiento
27 | tecnolégico adecuado a las sesiones de clase.

La cantidad de puestos de lectura disponibles en la
28 | biblioteca son suficientes para las necesidades de los
estudiantes.

La institucion cuenta con servicios de playa de
29 | estacionamiento suficientes para la demanda de los
estudiantes.

La institucibn cuenta con servicio de comedor

30 :
adecuado a la demanda de los estudiantes.
31 Los ambientes para servicios higiénicos cuentan con
un adecuado equipamiento y limpieza.
32 Los pasillos y patios cuentan con asientos suficientes
para uso de los estudiantes.
La universidad cuenta con zonas de descanso
33 . .
adecuados a las necesidades de los estudiantes.
34 La Universidad cuenta con espacios adecuados para

la practica de actividades deportivas
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Imagen institucional

Respuesta

Pregunta

La Universidad difunde sus eventos académicos en su

£ pagina web institucional y redes sociales.

La Universidad difunde noticias de interés general en

&8 su pagina web institucional y redes sociales.

La Universidad muestra especial cuidado en Ila
37 | redaccion de articulos tanto para medios impresos
como digitales.

Las Universidad ha logrado que la comunidad

= reconozca un alto nivel de calidad de sus servicios.

39 La Universidad ha logrado una calificacién adecuada
de calidad en el ranking nacional de SUNEDU.

40 La Universidad ha logrado una calificacion adecuada

de calidad en los rankings internacionales.
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Anexo 3. Resultados de validacién de los instrumentos de recoleccion de

datos por juicio de expertos

JUICIO DE EXPERTOS

Formato de validacion y confiabilidad del instrumento de investigacion

Titulo del proyecto: Sistema de Gestion de Calidad Institucional y su relacién con la
satisfaccion estudiantit en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.
Nombre del candidato a magister: Raul Tedfilo Hinojosa Santos

Experto: Mgtr. War Antonio Vasquez Rodriguez

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion retine los indicadores mencionados
y evaluar de acuerdo a la siguiente escala: Muy bueno (81% a 100%), bueno (61 a 80%),
regular (41% a 60%), malo (21% a 40%), muy malo (1% a 20%).

Coloque un aspa (x) en el casillero correspondiente:

No, | Indicadores Definicion Muy | Bueno | Regular | Malo | Muy
bueno malo

Las pregunias muestran

1 | Consistencia | correspondencia y relacion
adecuada de todas las

2 | Pertinencia | Las preguntas son
convenientes ¥ oportunas.
Las preguntas son
3 Validez correctas y eficaces y se
ajusta a la ley valor.

Las preguntas se han
4 | Organizacion | estructurado con orden y de
acuerde a los indicadores
propuestos,
Las  preguntas  estan
5 Claridad redactadas claramente, de
medo que el encuestado X
entiende sin problemas.

x [ [x]| %

6 Precision | Preguntas con exactitud y X
determinacién.
Seguimiento con preguntas

7 Control | cuidadosas que sirve para | X

hacer una comprobacion,

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado,
Lima, noviembre de 2018

T Eigmatrexperto

N'o};'n;e: WAIEM" @&ﬁ f?b(/(fuy
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JUICIO DE EXPERTOS

Formato de validacion y confiabilidad del instrumento de investigacion

Titulo del proyecto: Sistema de Gestion de Calidad Institucional y su relacion con la
satisfaccion estudiantil en la Universidad Seminario Evangélico de Lima, afio 2018.

Nombre del candidato a magister: Raul Tedfilo Hinojosa Santos
Experto: Mgtr. Patricia Marina Ugarte Aifaro

Instrucciones: Determinar si el Instrumento de medicién redne ios indicadores mencionados
y evaluar de acuerdo a |a siguiente escala: Muy bueno (81% a 100%), bueno (61 a 80%),
reqular (41% a 60%), malo (21% a 40%), muy malo (1% a 20%).

Cologue un aspa (x) en el casillero correspondiente:

No.

Indicadores

Definicién

Muy | Bueno | Regular | Malo | Muy
_bueno malo

Consistencia

Las preguntas muestran
correspondencia y refacion
adecuada de todas las
_partes que forman el todo.

X

Pertinencia

Las preguntas son
convenientes y oportunas.

Validez

Las preguntas son
correctas y eficaces y se
ajusta a |a lay valor

Organizacion

™®W X

Las preguntas se han
estructurado con orden y de
acuerdo a los indicadores
propuestos.

=

Claridad

Las  preguntas  estan
redactadas claramente, de
modo que el encuestado
entiende sin problemas.

Precision

Preguntas con exactitud y
determinacion.

Control

Seguimiento con preguntas
cuidadosas que sirve para
hacer una comprobacién,

%
%
)(

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado,
Lima, noviembre de 2018

a del experio
Nombre: PATRICM UGARTE 4 LFaxel
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Anexo 4. Constancia emitida por la institucion donde se realizé la

investigacion

UNIVERSIDAD
SEL

Universidad Seminaric Evangélico de Lima

CONSTANCIA

El que suscribe, Rector de la Universidad Seminario Evangélico de Lima,

HACE CONSTAR:

Que el profesor RAUL TEOFILO HINOJOSA SANTOS, identificado con DNI 21001002,
ha aplicado a los estudiantes de todos los ciclos y de todas las Escuelas de la
Universidad Seminario Evangélico de Lima, la “Ficha de observacién documentaria
del sistema de gestién de calidad institucional” y el “"Cuestionario de satisfaccion
estudiantil”, entre el 26 noviembre al 01 de diciembre del afio 2018, con la finalidad
de realizar su trabajo final de investigacién (tesis) del Programa de Maestria en
Educacién en la Universidad de San Martin de Porres.

Se escribe la presente constancia a solicitud del interesado para los fines que crea
conveniente.

Lima, 25 de enero de 2019

—t

Dr. Humberto Collado Romén
Rector de USEL
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