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RESUMEN

Con el objetivo de determinar la relacion entre la acreditacion y la satisfaccion de
los estudiantes de los programas de estudio de inicial y primaria de una Escuela
de Educacion Superior Pedagodgica Publica, se evalué a 203 estudiantes de
segundo a quinto afio de formacion, a quiénes se les administraron dos
cuestionarios. Los resultados sefialaron una relacion positiva y significativa entre
ambas variables (rp=0,59, p<05), es decir, a medida que se incrementan los
puntajes en acreditacion, se incrementan los puntajes en satisfaccion de los
estudiantes con el servicio educativo recibido. Asimismo, el estudio identifico
relaciones positivas y significativas en aspectos especificos de la relacion entre
la percepcién de la acreditacion y: la satisfaccion respecto al proceso de la
ensefianza aprendizaje (rs =0,66, p<001), la satisfaccion respecto a la calidad
de la docencia (rs =0,50, p<.05), la satisfaccion referida a la calidad de la
investigacion (rs =0,53, p<001), asi como, la satisfaccion referida a la calidad de
la proyeccion social (rs =0,51, p<001). Este estudio pone en relieve la
importancia de conocer sistematicamente y con la metodologia adecuada la
percepcidn de los estudiantes respecto a los cambios que se ofertan en la calidad
de los servicios educativos a nivel superior, en aras de una practica permanente
de autorregulacion y mejora.

Palabras clave: acreditacion, satisfaccion, calidad educativa, programas de

estudio.

ABSTRACT

In order to determine the relationship between accreditation and student
satisfaction in the pre-school and elementary school curricula of a Public School
of Higher Pedagogical Education, 203 students from the second to the fifth year
of training were evaluated and administered two questionnaires. The results
showed a positive and significant relationship between both variables (rp=0.59,
p<05), i.e., as accreditation scores increase, students' satisfaction with the
educational service received increases. Likewise, the study identified positive
and significant relationships in specific aspects of the relationship between the
perception of accreditation and: satisfaction regarding the teaching-learning
process (rs =0.66, p<001), satisfaction regarding the quality of teaching (rs =0.50,
p<.05), satisfaction regarding the quality of research (rs =0.53, p<.001), as well
as, satisfaction regarding the quality of social projection (rs =0.51, p<001). This
study highlights the importance of knowing systematically and with the
appropriate methodology the perception of students regarding the changes
offered in the quality of educational services at the higher level, for the sake of a
permanent practice of self-regulation and improvement.

Key words: accreditation, satisfaction, educational quality, study programs.
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INTRODUCCION

La calidad se concibe como la filosofia de la gestion en las instituciones
educativas, constituyéndose en un paradigma, sostenido por valores, principios
y procedimientos, mecanismos de mejora que contribuyen a la excelencia de las
organizaciones y de los actores educativos (Garcia, Juarez y Salgado, 2018).

La educacién superior en el Per( en los ultimos veinte afios ha pasado
por cambios importantes generado por la implementacion del sistema de
acreditacion de la calidad a nivel de América Latina y el mundo, asi como, al
contexto de la globalizacion y la competitividad, exigencias a la que nuestro pais
no podia estar ajena. Por ello, la calidad de la educacion es considerada como
prioridad en las politicas educativas del sistema educativo peruano, sobre todo
en el nivel superior.

Las instituciones de acreditacion se valen de la autoevaluacion y la
evaluacion para certificar la calidad del servicio educativo que ofrecen las
instituciones educativas de educacién superior. Es asi, que en el Peru se
institucionaliza el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacién y Certificacion
de la Calidad Educativa—SINEACE, organismo técnico especializado de caracter
gubernamental, adscrito al Ministerio de Educacion, creado en el 2006 por Ley
N°28740, con el fin de sumar al desarrollo del pais fundamentado en la calidad
educativa.

Luego de mas de quince afos de implementacion en nuestro pais es
necesario hacer un analisis sobre los efectos o el impacto que ha tenido en la

mejora de las escuelas superiores pedagodgicas y sus respectivos programas.
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Por ello, este estudio tiene el propdsito de conocer si existe relacion entre
la percepcion de los estudiantes sobre la acreditacion de programas de estudio
de inicial y primaria y la satisfaccion del servicio recibido en una Escuela de
Educacion Superior Pedagodgica Publica.

En ese sentido, esta investigacion se enmarca en la linea calidad de la
educacioén, luego que la entidad formadora objeto de estudio ha pasado por tres
procesos de acreditacion, en las que se han implementado planes de mejora
progresivos. Acciones gque se encuentran estrechamente ligados al progreso y
compromiso social de las instituciones formadoras, toda vez que los
profesionales egresados se ponen al servicio de la sociedad como actores claves
desde su formacion académica recibida y luego desde su experiencia
profesional.

Esta investigacion se apoyd en instrumentos previamente validados y
confiables para la medicion de variables, dicha informacién recogida puede ser
utilizada en otras posibles investigaciones, como también para medir las mismas
variables en otros contextos similares en la busqueda de calidad educativa.

La investigacion se desarroll6 en una escuela superior pedagdgica publica
de Lima, en dos programas; inicial y primaria. Dicha institucion ha obtenido y
renovado la acreditacion por tercera vez a cargo del SINEACE. Los estudiantes
de estos dos programas han expresado su percepcion sobre la experiencia de la
acreditacion, reconociendo el cambio a partir de ello, valorando las mejoras
implementadas producto de la autoevaluacion.

Realizar el estudio en esta escuela superior, permitié analizar de manera
cruzada el proceso de acreditacion y la satisfaccion de sus estudiantes respecto

al servicio educativo recibido. Asi mismo, contribuye al SINEACE como fuente
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de referencia para retroalimentar las exigencias de los estandares de la
acreditacion, siendo esta su finalidad.

La revision de las diferentes investigaciones relacionados al tema del
presente estudio, ha permitido encontrar diversos estudios e investigaciones,
realizados a nivel nacional e internacional. En la mayoria de casos, se tratan de
aportes bibliograficos, andlisis documentales comparados con otras realidades y
contextos. Sin embargo, en el Pera y Latino américa existe limitada informacion
sobre procesos de acreditacion en programas de estudio y la satisfaccion de
estudiantes, mas aun en escuelas de educacion superior pedagodgica, como
objeto de estudio. Ello, posiblemente a la incipiente practica de evaluacion y
mejora continua.

El informe de la investigacion consta de seis capitulos, organizados de la
siguiente manera:

El primer capitulo, presenta el planteamiento del problema, en el que se
fundamenta la justificacion del estudio, se delimita el marco de la investigacion,
explica las limitaciones y se plantean los objetivos.

El segundo capitulo, aborda el marco teorico, a partir de los antecedentes
nacionales e internacionales de las variables en estudio. Seguida de la base
tedrica con la que se fundamentan los conceptos en relacién a la acreditaciéon de
la calidad y la satisfaccion de estudiantes, finalizando con el planteamiento de
las hipotesis.

El tercer capitulo, define el nivel, tipo y disefio de la investigacion, se
determina la poblacion y muestra de estudio. También, se precisan las variables
de investigacion, se describen las técnicas de procesamiento de datos y analisis

correspondiente, asi como el recojo de la informacion a través del instrumento
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validado de Blanco (2016), para la variable Acreditacion de programas que
responde a dimensiones, como: Calidad de la Docencia, Calidad de la
investigacion y Calidad de la Proyeccion Social/extension, y para medir la
satisfaccion estudiantil se han considerado los aportes de Gento y Vivas (2003).
Los cuales han sido adaptados y validados por las investigadoras del presente
estudio, por medio de una prueba piloto y juicio de expertos, conocedores de la
materia.

Finalmente, el quinto y sexto capitulo informa el andlisis y resultados

producto del estudio, asi como, las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La acreditacion es un proceso clave para el desarrollo de las
organizaciones educativas, sustentada en el principio fundamental de la calidad.
En este sentido, la gestidon de la calidad implica la promocion de mecanismos de
autorregulacion que propician la competitividad, el cuidado de los procesos y
articularlos con la finalidad de lograr la mayor satisfaccion y bienestar del cliente,
(Hernandez, Barrios y Martinez, 2018).

1.1 Planteamiento del problema

La mejora continua en el @mbito educativo aporta en la disminucién de las
problematicas sociales, culturales y econémicos de un pais por la atencion de
las propias necesidades que la sociedad demanda. En este sentido, los diversos
sistemas educativos en el mundo han tratado de mejorarla, entendiendo que esto
se traducia en alcanzar una aceptable calidad educativa. Vega, (2020) explica
que es necesario que las diversas instituciones educativas cumplan con
pardmetros o estandares de calidad. En efecto, dichas entidades, deben
asegurar registros de calidad que evidencien procesos de mejora continua que
transformen préacticas pedagogicas y sociales, modifiquen maneras de actuar,
convivir y promuevan el desarrollo de las naciones. Los procesos de
autorregulacion y mejora tienen repercusion o niveles de incidencia variada en
los sistemas educativos. En el caso de la educacion superior y especificamente
en la educacién superior pedagdgica, los desafios a enfrentar son complejos
para revertir las dificultades y debilidades en la formacion docente.

Veliz et al. (2020), afirman que, la Unica garantia de profesionales idoneos
para la sociedad gravita sobre instituciones soélidas con indices de calidad
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aceptables. En esa linea, Morera-Castro et al. (2019) sostienen que la
implementacion de politicas de acreditacion se viene realizando de manera
progresiva; sin embargo, resultan insuficientes cuando se explora el panorama
mundial principalmente latinoamericano. En el nivel superior, cuantitativa y
cualitativamente, aun existen problemas para garantizar la calidad de sus
procesos, sobre todo, en la oferta académica, las caracteristicas y estructura de
los programas y la flexibilidad para atender las necesidades de la comunidad
(Malagon, Rodriguez y Machado, 2019). Esta problematica ha generado entre
otras situaciones, abandono de los estudios, egresados que no alcanzaron las
competencias necesarias y, por lo tanto, insatisfaccibn con la propuesta
formativa brindada (Diaz, 2015).

En efecto, en el plano internacional a pesar de que la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura [UNESCO] (2015) ha
planteado, entre sus objetivos de desarrollo sostenible, especificamente el
cuarto referido al “acceso a una educacion de calidad” al 2030. Por otro lado, la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico [OCDE] (2019)
determina sobre el panorama educativo mundial, que las sociedades se
favorecen cada vez menos con los profesionales que egresan de los distintos
centros de formacién de educacion superior. Esto se debe a que, principalmente,
tanto las universidades como los institutos han menospreciado el valor afiadido
de aporte social, el cual representa indudablemente un factor de calidad.

Los lineamientos establecidos por la UNESCO fueron contextualizados
por la Organizacion de Estados Iberoamericanos para la Educacion, la Ciencia 'y
la Cultura [OEI] (2019), que orientan sobre la calidad educativa superior, en las

naciones que forman parte de su jurisdiccion (23 entre los que destacan la

16



mayoria de paises latinoamericanos, junto con Espafia), ha mejorado
relativamente en los ultimos tiempos, 26 universidades iberoamericanas se
encuentran entre las mejores 500 del mundo, segun resultados del Ranking de
Shanghai, 2019, aunque solo de 8 paises como representantes. El estudio antes
mencionado por la OEI, el analisis de la ratio estudiante — profesor es un
indicador clave de medicion de calidad. Se puede observar una desigualdad en
los valores, dada las cantidades menores de estudiantes por docente en algunos
paises (Cuba posee 3,94 estudiantes por docente), como cantidades elevadas
en otros (Republica Dominicana con 25,86, Honduras con 20 estudiantes).

Otro factor asociado a indicadores de calidad educativa tiene que ver con
la produccion investigativa. Esta actividad académica permite establecer
contacto con el entorno, dar respuesta a problemas concretos y producir
conocimiento, entre otros. Segun el indice Scopus del afio 2012, la base de
datos de resumenes y articulos académicos se encuentra en 47,19%
investigaciones por cada 100 investigadores en la region iberoamericana. Asi
mismo, el andlisis correspondiente determina la capacidad de gasto publico en
educacién superior. Refiere que, no es la mas adecuada, sobre todo en paises
como Panama, Perl y Republica Dominicana, en donde no se ejecuta valores
por encima del 1% del Producto Bruto Interno, PBI. Menor al valor de gasto
publico en la educacion superior en América Latina de 1,42%.

En el plano nacional, la calidad en el nivel educativo superior aun presenta
ciertas dificultades. Esta viene siendo monitoreada por el SINEACE, que ha
desarrollado modelos especificos con estandares de calidad para cada
modalidad del sistema educativo, como por la Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria, SUNEDU, responsable de garantizar las
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condiciones basicas de funcionamiento de las universidades. A julio del 2020 ha
otorgado 92 licencias y denegado, a 44 universidades y dos escuelas de
postgrado. Ello, permite reflexionar sobre el nivel de calidad ofertado por las
casas superiores de estudio que ha significado que un buen porcentaje de
estudiantes del pais interrumpan su formacion o migren a entidades ya
licenciadas.

Estudios de la OEI (2019), sefialan datos que explican que, en el Perd, el
gasto publico en educacion superior represento apenas el 0,6% del PBI. Es cierto
que el indicador de gasto no es evidencia certera de calidad educativa, sin
embargo, explica el interés de los sistemas por alcanzarla. La OCDE (2016)
refiere que, la educacion superior ha tenido resultados muy por debajo de los
estandares internacionales respecto a calidad educativa. En las dos ultimas
décadas emergieron desproporcionadamente instituciones de educacion
superior, atrayendo una merma en la calidad. Esto provocd egresados con
ciertas desventajas competitivas respecto a egresados extranjeros, pero también
problemas para afrontar estudios superiores, generando insatisfaccion y
posterior desercion. Otros datos, sobre rankings internacionales, muestran que
ninguna casa superior de nuestro pais se ubica entre las 400 mejores del mundo
e inclusive ni entre las 15 primeras de América Latina; el principal problema es
la deficiencia en el campo de la investigacion, eje central de la formacion técnica
y profesional.

La satisfaccion del estudiante, por otro lado, también es una variable que
se toma muy en cuenta al valorar indicadores de calidad educativa. Nobario
(2018) explica que su importancia es trascendental, pues permite que las

instituciones logren constantes mejoras en cada uno de sus procesos, incidiendo
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en aquellas areas que mas insatisfaccion genera. Surdez, Sandoval y Lamoyi
(2018), explican ademas que, en los ultimos afios, en plena era de la
globalizacion, ha existido una evoluciébn con respecto a los aspectos que
producen satisfaccion en los estudiantes universitarios. De esta manera, en
épocas anteriores, el anhelo por un titulo universitario y todo lo que giraba en
torno a él, era el motivo principal de satisfaccion. Sin embargo, los valores de la
satisfaccion del estudiante han evolucionado. Por ello, es importante para la
institucidon educativa, conocer la percepcion del estudiante y su dinamica en
relacion a las diferentes dimensiones sustentadas por los autores antes
mencionados, por un lado, la percepcion respecto de la ensefianza, el
aprendizaje, el vinculo, el trato y las relaciones, la infraestructura y la
autorrealizacion.

Con respecto a la realidad local, la Escuela de Educacién Superior
Pedagogica Publica cuenta con 146 afios al servicio de la educacion del pais y
siete programas de estudio. Ha participado de un primer proceso de Evaluacion
Institucional logrando acreditarse por el periodo 2012-2014 con Resolucion
N°001-2012-SINEACE-P. Un segundo proceso también institucional, por tres
afos, con Resolucién de Presidencia de Consejo Directivo Ad Hoc N° 047-2014-
COSUSINEACE/CDAH-P. En este Ultimo, acredita programas, por un periodo de
seis afios, con Resolucion de Presidencia de Consejo Directivo Ad Hoc N° 063-
2019-SINEACE/CDAH-P, que oficializa acuerdos. En el caso de Educacion
Inicial con acuerdo N°055-2019-CDAH, y Educacion Primaria, N°056-2019-
CDAH, programas de estudio considerados en esta investigacion.

Los procesos descritos evidencian calidad acreditada y en ese contexto,

surge la necesidad de investigar, si dicho proceso es de interés y es percibido
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de manera satisfactoria por los estudiantes. Por otro lado, se ha identificado,
segun datos de encuestas aplicadas a los estudiantes por la propia institucion
educativa, insatisfaccion de los estudiantes respecto a algunas deficiencias
relacionadas al desarrollo de ciertas competencias, capacidades, habilidades,
destrezas en su formacion integral como parte de su perfil y el plan de estudios
de la oferta educativa. Asi también, tales encuestas sefialan que los estudiantes
tienen dificultades al momento de entablar vinculos con otros docentes donde
realizan sus practicas pre profesionales. Estos datos indican que la acreditacion,
como proceso de mejora continua, necesita contemplar multiples variables
relacionadas en todo momento con los procesos académicos, en tanto que los
principales beneficiarios son y deben ser los estudiantes.

Martinez et al. (2017), explican que, a pesar de los impulsos dados para
el logro de la calidad en la educacion superior, se puede ver que existen
problematicas en las instituciones, las cuales generan que los estudiantes se
sientan poco satisfechos con el servicio brindado. De esta manera, tales autores
plantean que, estos perciben el proceso de la acreditacion centrada en lo
administrativo y no en el desempefio, los procesos burocraticos se intensifican,
lo que genera disconformidad estudiantil. Ademas, afirman que, dichos procesos
no contemplan la participacion real de la comunidad estudiantil. Similar
concepcion plantea Ovando et al. (2015), quienes explican que a pesar de que
muchas instituciones se encuentran acreditadas, esto no refleja una mejora en
la percepcion de la calidad por parte del estudiante, quien no se siente
identificado ni participe de los procesos de mejora. Por otro lado, todavia los
estudiantes no logran comprender los beneficios de ser una entidad acreditada

(Ovando et al., 2015).

20



Por tanto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢, Qué relacion existe entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre
la acreditacion de Programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion del
servicio recibido en una Escuela de Educacion Superior Pedagoégica Publica?
1.2 Justificacion de la investigacion

El presente estudio posee una justificacion practica, la cual se entiende
en funcion de los beneficiarios. Por ello, en primer lugar, se contempla al
estudiante, sujeto prioritario del sistema educativo. Todo proceso que apunte a
la mejora permanente conlleva a la formacion Optima profesional y humana,
teniendo en cuenta que se trata de estudiantes con vocacion de maestros. Por
otro lado, resulta también beneficioso para la entidad formadora, en tanto
identifique aspectos por mejorar, en el ambito de la gestion pedagdgica,
administrativa, institucional, comunitaria y otros servicios. Destaca que entender
la relacion que hay entre los elementos que generan satisfaccién, asi como
analizarlos y discutirlos, permite que la institucion asuma la calidad como un
proceso de valor para la consecucion de mejores profesionales.

Asi también el estudio posee una justificacion tedrica. Los abordajes sobre
el tema de calidad educativa y satisfaccion han sido amplios en las dltimas
décadas; sin embargo, en la actualidad es donde mas valor se le ha dado. Esta
investigacion presenta por ello un soporte tedrico actualizado y sistematizado en
funcién de los principales aportes tedricos surgidos. Se contempla, ademas,
resultados de investigacion de diferentes contextos, que permitiran comprobar el
auge de la calidad a nivel nacional e internacional, para entender los valores que

se han alcanzado con respecto a la calidad local o institucional.
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Esta investigacion posee también una justificacion social, dado que los
esfuerzos en materia educativa se encuentran estrechamente ligados al
desarrollo social. Los profesionales egresados de la institucién ponen al servicio
de la sociedad su experiencia y formacion recibida, lo cual resulta aian mas
trascendente cuando se trata de profesionales de la educacion. Por ello, es la
sociedad una de las beneficiarias cuando se aborda investigaciones de mejora
educativa.

Por ultimo, la investigacion posee una justificacion metodologica, dado
gue se sugiere instrumentos para la medicion de variables. Dichos instrumentos
se encuentran validados y gozan de la confiabilidad adecuada, por lo que la
informacion recogida resulta importante para ser tomadas en otras
investigaciones. Ademas, tales instrumentos pueden servir para medir las
mismas variables en otros contextos, por lo que representan un aporte para
futuras investigaciones sobre mejora o calidad educativa.

1.3 Delimitacién y limitaciones de la investigacion
1.3.1 Delimitacién de la investigacion.

Este estudio se circunscribe en la linea de investigacion Calidad de la
Educacion cuyo tema es la Gestion de la Calidad Educativa. El escenario de la
investigacion es una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica, de
Santiago de Surco, provincia y departamento de Lima, especificamente, en dos
programas de estudio: Educacion Inicial y Primaria. Es una institucion acreditada
por el SINEACE en tres oportunidades 2012, 2014 y 2019. La ultima acreditacion
por seis afos (2019-2024) fue en los programas de Educacion Inicial y Primaria,

ambito de nuestro estudio.
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1.3.2 Limitaciones de la investigacion.

Luego de realizar la busqueda de estudios de investigacion en los
diferentes repositorios a nivel nacional, como: Renati, Alicia, Concytec y bases
de datos de las universidades publicas y privadas, se ha observado una limitada
informacion respecto a las variables acreditacion de programas y satisfaccion de
los estudiantes.

Los escenarios de investigacion se han enfocado mas en Universidades
e Institutos de Educaciéon Superior Tecnologicos. Se ha encontrado una
investigacion realizada en un Instituto de Educacién Superior Pedagodgico
(IESP), que compara el impacto entre el proceso de evaluacidon externa y la
evaluacion posterior de la mejora continua (Quispe, 2018). No existen estudios
en IESP que relacionen la acreditacion de programas y la satisfaccién de los
estudiantes con el servicio educativo recibido.

El presente estudio, servira a los Programas de Educacion Inicial y
Primaria de la Escuela de Educaciéon Superior Pedagogica Publica, escenario de
la investigacion. Mas no seran generalizables a otros contextos académicos e
incluso a otros programas de la misma institucion. Sin embargo, permitiran
generar nuevas investigaciones, sistematizar experiencias, entre otros.

La limitada disposiciébn de algunos estudiantes para la aplicacién del
instrumento, ha exigido utilizar medios virtuales para tal fin. El tiempo previsto
para dicha labor resulto insuficiente por las actividades académicas y personales
gue tenian que realizar los encuestados.

Finalmente, los resultados de las encuestas dependen de la subjetividad

de los encuestados, en el caso de la investigacion realizada, de los estudiantes.
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1.4 Objetivos de lainvestigacion
1.4.1 Objetivo general.

Determinar si existe relacion entre la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria y la satisfaccion del servicio recibido en una Escuela de Educacion
Superior Pedagogica Publica.

1.4.2 Objetivos especificos.

O1 Determinar si existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes
sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la
satisfaccion del servicio referida a las condiciones basicas de la infraestructura
en una Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica.

02 Determinar si existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes
sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la
satisfaccion referida a los servicios recibidos en una Escuela de Educacion
Superior Pedagdgica Publica.

O3 Determinar si existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes
sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la
satisfaccion del servicio referida al sentido de pertenencia a la institucion y al
grupo-clase en una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica.

O4 Determinar si existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes
sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la
satisfaccion del servicio referida al proceso de ensefianza aprendizaje en una
Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica.

O5 Determinar si existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes

sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la
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satisfaccion del servicio referida a la autorrealizacion en una Escuela de
Educacion Superior Pedagodgica Publica.

06 Determinar si existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la
percepcion de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la
docencia en los programas de estudio de Inicial y Primaria en una Escuela de
Educacion Superior Pedagdgica Publica.

O7 Determinar si existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la
percepcion de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la
investigacion en los programas de educacion Inicial y Primaria en una Escuela
de Educacion Superior Pedagogica Publica.

08 Determinar si existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la
percepcion de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la
proyeccion social en los programas de educacion Inicial y Primaria en una

Escuela de Educaciéon Superior Pedagdgica Publica.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

Para esta investigacion se revisaron estudios respecto a las variables
establecidas, tanto a nivel nacional como internacional.
2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes nacionales.

En el plano nacional, se presentan los siguientes estudios:

Machaca, Cahuana y Machaca (2021) desarrollaron en 2019 un estudio
en Apurimac, cuya finalidad fue determinar si la percepciéon de la calidad del
servicio educativo y sus dimensiones influyen en la satisfaccion del estudiante.
La muestra estuvo constituida por 149 universitarios a quienes administré los
instrumentos requeridos. Para la percepcion de la calidad, utilizaron el modelo
Servperf de Zeithalm y JoBitner (2009) y de la satisfaccion del estudiante, el
propuesto por Gento y Vivas (2003). Del andlisis realizado, se establecié una
correlacion alta y directa entre ambas variables con una r=0,765 y 95% de
confianza. Asi también, relacion alta y positiva entre las dimensiones de
fiabilidad y la satisfaccion con rho 0,739, seguida de la capacidad de respuesta
con rho 0,775. Asi mismo, la tangibilidad y la seguridad, moderada relacion
positiva con rho 0,569 y 0,486 respectivamente y, relacion baja en la
empatia con rho 0,362. Es decir, se evidencié que, a mayor valoracion de la
calidad, mayor satisfaccion del estudiante.

Soto (2019), desarrolld6 en Lima, un estudio sobre la relacién entre la
satisfaccion del estudiante y su percepcion del servicio recibido. Luego de la
aplicaciéon de los instrumentos y el procesamiento respectivo, determind que

ambas variables presentaban una correlacién positiva y significativa. Del mismo
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modo, las dimensiones que conformaron la calidad del servicio educativo, como
el desempefio del docente, el disefio curricular, y la capacidad de ejecucion
operativa; también evidenciaron una correlacion significativa y positiva.

Atencio (2018), investigd la relacion satisfaccion estudiantil y servicio
educativo, para ello conté con una muestra de 146 universitarios de Arequipa.
Para lograrlo administro a los participantes dos escalas, una para cada variable.
Los resultados evidenciaron, con un valor de 0,444, una relacion moderada y
positiva entre las variables.

Arce (2018), estudio la relacién entre calidad de servicios académicos y
satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Peruana Unidn filial Tarapoto-
2017, aplicé los instrumentos a 476 estudiantes. Utilizo la escala de Municio del
2000, para medir la calidad académica, en tres dimensiones: relevancia,
eficiencia y eficacia y, equidad. La escala de Gento y Vivas (2003) para medir la
satisfaccion con once dimensiones: condiciones basicas de infraestructura,
servicios de la institucion, condiciones de seguridad, condicién a su situacién
econdémica, seguridad emocional por el trato afectuoso, sentido de pertenencia
a la institucion y al grupo clase, proceso de ensefianza y aprendizaje, logros
personales, reconocimiento del éxito y autorrealizacion. A través del analisis
estadistico Rho de Spearman, identifico un coeficiente de 0,770y p < 0,00, que
determiné que la calidad educativa tenia relacion directa y significativa con la
satisfaccion estudiantil, es decir, a mayor calidad de los servicios educativos,
mayor satisfaccion de los usuarios directos.

Gutiérrez (2018), realiz6 un estudio en un Instituto de Educacion Superior
Tecnologico Publico (IESTP), de Lima, para comparar la satisfaccion de los

servicios en tres carreras técnicas e identificar diferencias por carrera y/o perfil
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del estudiante. Fue una investigacion cuantitativa descriptiva. La poblacion
estuvo conformada por 157 estudiantes y la muestra por 90 estudiantes. Recogio
informacion sobre datos referidos a edad, sexo, ciclo académico, estado civil,
entre otros; y la Escala de Satisfaccion con Servicios, propuesto por Alvarez et
al. (2015), de 40 items, con ocho dimensiones: plan de estudios, capacitacion y
habilidad para la ensefianza de los docentes, métodos de ensefianza y
evaluacion, nivel de autorrealizacion del estudiante, servicios de apoyo, servicios
administrativos, ambiente propicio e infraestructura. Entre los resultados
encontré poca satisfaccidon con los servicios del IEST. La capacitacion y habilidad
para la enseflanza docente, fue la dimension con mayor satisfaccion, con una
media de M=4,33, seguida por la del nivel de autorrealizacion del estudiante, con
una media de M=4,24. Mientras que, servicios de apoyo reportd menor
satisfaccion con una media de M=3,37. Las diferencias entre carreras fueron
determinadas con la prueba no paramétrica Kruskal Wallis (K-W), con la que
realizo el andlisis “K-muestras independientes”.

2.1.2 Antecedentes internacionales.

Sabbah vy Yildiz (2020), desarrollaron un estudio correlacional en siete
universidades de Irak, para establecer la relacion entre las cualidades intangibles
de las instituciones de educacién superior y la satisfaccion estudiantil. La
muestra seleccionada fue de 170 estudiantes pertenecientes a universidades
publicas y privadas de Kurdistan. Luego del recojo y procesamiento de los datos,
establecieron que las dimensiones referidas a la oportunidad laboral, la
realizacion de actividades cientificas y el ambiente agradable impactan de forma

positiva y significativa en la satisfaccion de los estudiantes. Por el contrario,
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dimensiones como las actividades sociales y el costo de matricula no
evidenciaron una relacion significativa con la satisfaccion.

Ruiz y Santos (2020), realizaron una investigacion con universidades de
Espafia para establecer, desde la perspectiva de los estudiantes, las
dimensiones de la calidad docente que mas incidian en su satisfaccion.
Considerando una muestra de 476 estudiantes. El andlisis de los datos concluyo6
gue las dimensiones de la calidad docente que mas se relacionaban y explicaban
la satisfaccion del alumnado eran la capacidad de esclarecimiento del docente,
el aseguramiento del aprendizaje y la preparacion de las clases. La relacion entre
estas fue positiva y significativa, es decir que, a mayor desarrollo de las
dimensiones mencionadas, mas alta la satisfaccion del estudiante.

Cornillez (2019), desarroll6 un estudio en Filipinas, con la finalidad de
establecer la relacion entre calidad educativa y satisfaccion del estudiante en el
ambito universitario. Para ello conté con una muestra de 1303 universitarios a
quienes administr6 un cuestionario. A partir del analisis de los resultados
concluyd que las variables de estudio se correlacionaban positiva y
significativamente; de igual manera, las dimensiones referidas al dominio
disciplinar del docente (0,60) y la relacién docente-estudiante (0,52) evidenciaron
una correlacion directa y positiva.

Chandra, Chandra y Priyono (2018), realizaron su investigacion en
Indonesia con la finalidad de establecer la incidencia de la calidad del servicio en
la lealtad y satisfaccion estudiantil. Para ello, seleccionaron una muestra de 1000
estudiantes pertenecientes a 13 universidades nacionales y privadas de Riau, a
quienes administraron tres cuestionarios, una para cada variable de estudio. A

partir de los resultados obtenidos concluyeron que la calidad incidia positiva y
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significativamente en la satisfaccion estudiantil; tal como lo evidencié el valor
r=0,592 obtenido. De lo anterior se desprende que, la mejora de la calidad
educativa incrementa la satisfaccion.

Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018), desarrollaron un estudio en México
cuya finalidad fue determinar si el estudiante esta satisfecho con la calidad
educativa en programas de pregrado de una universidad publica. La poblacion
estuvo constituida por 7676 estudiantes y la muestra por 380 universitarios.
Aplicaron el cuestionario propuesto por Gento y Vivas (2003) el que fue
adaptado. Del andlisis realizado, encontraron que la mayoria de los estudiantes
estan satisfechos con algun aspecto especifico de la calidad mientras que un
26% de poblacion estudiantil insatisfecha. La media mas alta de satisfaccion esta
en relacion a la dimension autorrealizacion y la mas baja, en infraestructura. Con
la prueba de Pearson se encontré correlacion negativa entre el promedio de
calificativos y la dimension infraestructura, hallandose que los estudiantes con
mejores calificaciones estdn menos satisfechos con la infraestructura. Y,
correlacion positiva entre el promedio de las calificaciones y la autorrealizacion,
lo que significa que, a mayor promedio, mayor autorrealizacion, aunque estos
valores de la correlacion hallada son débiles. También hallaron insatisfaccion
con el trato del personal de la cafeteria y computo.

2.2 Bases teoricas

El presente estudio describe las aproximaciones conceptuales referidas a
la acreditacion de programas como proceso de autorregulacion, las teorias de la
calidad educativa en las que se sustentan y la satisfaccion de estudiantes de

educacion superior.
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2.2.1 La Acreditacion como proceso de mejora continua.

Barra (2019), sefala que la acreditacion tiene por objetivo garantizar las
caracteristicas de calidad de los productos, sin la necesidad de una relacion
directa entre el productor y el cliente o consumidor. A lo que Sanmarti (2007),
citado en SINEACE (2020), precisa, que la mejora continua es producto del
proceso de la autoevaluacién, denominada también evaluacion interna, es una
forma de gestionar el cambio, practica que debe darse en forma permanente y
progresiva. Por ello, sostiene que la autoevaluacion sea considerada una
filosofia de trabajo, formativa y formadora, mas alla de ser una estrategia o
metodologia, con la finalidad de identificar aspectos por mejorar, asi como sus
causas y tomar decisiones para la mejora continua. En ese sentido, Jourdain
citado por Zegarra (2015), explica que la acreditacion puede darse de tres
formas. Una denominada ‘por primera parte’, la cual es realizada por la propia
empresa o institucion; luego, ‘por segunda parte’, por el contrario, es ejecutada
por el cliente a modo de auditoria; finalmente, la acreditacion ‘por tercera parte’,
la cual es realizada por un organismo externo que no posee ninguno de los roles
anteriores, ni de cliente ni de proveedor. Se hace alusion al proceso que se vive
hasta llegar a acreditarse. En cambio, el SINEACE (2016), lo define como un
“reconocimiento publico que por si mismo no mejora la calidad... la mejora nace
y se construye al interior de las instituciones... a partir de la elaboracion e
implementacion de planes de mejora” (p.11).

Por ello, se asume que no hay acreditacion sin la evaluacion que hacen
los propios miembros del programa de estudios o institucion en patrticular. La
acreditacion no solo significa reconocimiento, concebirla asi seria reducirla a un

evento efimero, momentaneo. La acreditacion implica el culmen de esfuerzos
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articulados, compromisos asumidos, trabajo colegiado, busqueda de la mejora
permanente, cuyo norte es la formacion integral de sus estudiantes, traducida en
el logro del perfil de egreso.

2.2.1.1 Aproximacion conceptual a la acreditacion.

Definir la acreditacion resulta compleja por la variedad de significado
producto de los diferentes sistemas educativos, que puede estar relativamente
vinculada a aspectos politicos. Actualmente la acreditacion es un proceso usado
por los sistemas nacionales e internacionales para garantizar la calidad en las
distintas modalidades del sistema educativo. Es utilizada aproximadamente
desde el siglo XX como generador de competitividad e informacién acerca de la
calidad educativa.

Segun Schwarz y Westerheijden (2004), citado por IESALC (2020), la
acreditacion es un proceso de evaluacion, caracterizado por ser organizado y
sistematico con el fin de verificar el cumplimiento de estandares previstos y
reconocidos, por programas o institucional. Ello permite el reconocimiento
publico como evidencia de haber logrado satisfactoriamente los criterios
establecidos para tal fin. Stensaker (2015) afirma que la acreditacion sirve como
proteccion y garantia de la calidad ante el usuario.

La acreditacion persigue varios propositos. Entre ellos: verificar que el
servicio brindado responda a lineamientos y exigencias normativas establecidas;
garantizar apropiadamente los recursos financieros otorgado por las instancias
correspondientes y estimular a las instituciones a la mejora permanente de su
servicio que se evidencie en los aprendizajes de sus estudiantes y demas

actores, como parte de la educacion a lo largo de toda la vida.
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2.2.1.2 Teorias que fundamentan al proceso de acreditacion.

Teoria de la calidad; la acreditacidbn toma como referencia a Harvey y
Green (1993), quienes afirman que la vision de los estandares de calidad supone
que “la calidad mejora si se elevan los estandares” (p.5). Conceptualizar la
calidad resulta complicado por su variedad, segun (Harvey y Green, 1993),
diversidad de perspectivas, como afirma Municio, (2005) y Egido y Haug, (2006)
o dimensiones como sostienen Maldonado y Gei, (2019). Inclusive Municio
(2005), sefala que la existencia de la calidad se da como consecuencia de la
implicacién de los sujetos del programa. El programa de estudios debe pensarse
a partir de las necesidades a atender las que se manifiestan casi siempre como
expectativas precisas. Ademas, sostiene que la calidad del programa se
determina en los resultados, expresados en calidad al interior del mismo y fuera
de él. Por ello, en este estudio, se pretende recoger la percepcion de los
estudiantes respecto a la significancia o no de la acreditacion de sus programas
de estudio.

Entre otras razones importantes en el nivel superior en relacién a la
calidad estan que, los estudiantes actualmente demandan con mayor exigencia,
mejores servicios (De la Cruz, 2016; Palomino et al., 2016). Asi también,
evidencia la mejora permanente en los procesos y resultados de la institucion,
Stimak y Leko, (2012, en Araya (2017). Se recomienda a los otros (Dos Santos,
2016). Asi mismo, asegura un buen posicionamiento en la sociedad (Altuna,
2016; Araya, 2017; Cervantes et al., 2018). Estos ultimos autores sefialan que,
con la gestion del servicio se busca generar la cultura de servicio de la

excelencia, convirtiéndola en la mision de los miembros de la institucion.
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Otra de las razones de instaurar la calidad en las instituciones es la
autorregulacion. Garcia (2018), la concibe como la capacidad de la institucién en
crear sus propios mecanismos de cambio, articulados a planes de desarrollo
cuyo propoésito es la mejora permanente. Es decir, implica practicas que
trascienden en la propia gestion y en la generacion de conocimiento. Diaz (2020),
por su parte, reconoce tres elementos que plasman la capacidad de
autorregulacion relacionados a lo que es objeto de evaluacion. Estos elementos
tienen que ver con politicas de mejora del aspecto evaluado, mecanismos
planteados y ejecutados en relacion a dicho aspecto y finalmente, los respectivos
reajustes a partir de los resultados. Es decir, la transformacién se lleva a cabo
en base al aspecto a evaluarse y optimizar las funciones que cada actor asume.
Esto es relevante porque es la propia institucion que se compromete a integrar
todo su quehacer educativo. De alli que, Purizaga (2018), sostiene que
acreditarse es ir mas alla de la obtencién de un certificado y cumplimiento de
estandares. Es, sobre todo, generar cambios de manera sostenida.
2.2.1.3 Modelos de acreditacion mas usados.

Con la finalidad de establecer un reconocimiento de caracter
internacional, los modelos de acreditacién se han generado de acuerdo a cada
pais y a las instituciones a cargo del proceso de la acreditacion nacional.

En el caso de EE.UU. el organismo responsable de otorgar este
reconocimiento es el Consejo de Acreditacion de la Educacion Superior (CHEA),
esta entidad es responsable de la acreditacion especializada, como de aquella
que se brinda a nivel nacional y de estados. EIl CHEA establece criterios
estandarizados enfocados en garantizar la calidad académica y la mejora del

programa de estudios. Entre los aspectos que evalla en instituciones estatales
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se encuentra el eéxito del rendimiento estudiantil, la plana docente,
infraestructura, planes de estudio, servicios de ayuda estudiantil, entre otros
(Guzman, 2017).

Espafa, por su parte, posee la Agencia Nacional de Evaluacion de la
Calidad y Acreditacion (ANECA), encargada de velar por el proceso de
acreditacion en superior. El modelo que plantea ANECA sugiere 9 criterios:
admision, preparacion de la ensefianza, objetivos del plan de estudios, desarrollo
de la ensefianza y evaluacion de aprendizajes, personal académico, orientacion
al estudiante, recursos y servicios, garantia de calidad y resultados (IESALC,
2020).

En América Latina, se revisaron los sistemas de acreditacion de los paises
con mayor desarrollo en la educacion superior. En Chile, la Comisidon Nacional
de Acreditacion (CNA) es la responsable del aseguramiento de la calidad. Para
ello establece un modelo con cuatro criterios: Misidon y objetivos, politicas y
mecanismos para garantizar la calidad, condiciones de operacion y resultados,
y capacidad de ajustes (Barra, 2019).

En referencia a Colombia, el organismo encargado posee el mismo
nombre que en Chile, CNA; sin embargo, establece criterios distintos: Mision,
proyecto institucional; estudiantes; procesos académicos; visibilidad nacional e
internacional; investigacion y creacién de arte; pertinencia e impacto social;
autoevaluacion y autorregulacion; organizacion y gestion; estructura y recursos

académicos; y programas de bienestar institucional (Murillo-Vargas et al., 2020).

Finalmente, Argentina, tiene como entidad aseguradora de la calidad de
los titulos e instituciones a la Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion
Universitaria (CONEAU), quien en su modelo evalGa los siguientes criterios:
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responsabilidad de la fundacién, integridad institucional y de gestion, docencia,
investigacion y desarrollo, extension y bienestar, recursos humanos,
cooperacion nacional e internacional, sostenibilidad, equipamiento e
infraestructura, biblioteca y centros de informacidn y progreso en autoevaluacion

institucional (Guzman, 2017).

Cuevas y Jiménez (2018), luego de analizar los modelos de acreditacion
propuesto por los paises de la Alianza del Pacifico sefialaron los aspectos
fundamentales a los que apunta cada Estado. Chile presenta un modelo centrado
en las condiciones de funcionamiento del programa; Colombia, por su parte, se
fundamenta en los procesos académicos; y Perd, centra su modelo en cuatro
dimensiones: gestion estratégica, formacion integral, soporte institucional y
resultados (SINEACE, 2016), tal como se detalla en el siguiente acapite de

nuestra investigacion.

2.2.1.4 Modelo de acreditacion en el Peru (SINEACE)

La Ley General de Educacion (2003), demanda a las instituciones
educativas brindar una formacién integral con calidad. Este es el propésito
fundamental que se persigue en nuestro pais. La Ley N° 28740, crea el Sistema
Nacional de Evaluacién Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa —
SINEACE - cuyos objetivos, entre otros, lograr la calidad en la educacion. Ello
se pretende conseguir mediante el aseguramiento de estandares minimos que
conduzcan a la acreditacion de instituciones y programas de estudio, asi como
a la certificacion de competencias tanto laborales como profesionales. Por ello,
una de las acciones fundamentales impulsadas para Institutos y Escuelas de
Educacion Superior ha sido el Modelo de Acreditacion (2016). El primer modelo,

establecido por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
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Calidad de la Educacion Superior no Universitaria (CONEACES), 6rgano
operador del SINEACE para institutos. Este modelo contenia estandares y
criterios de evaluacion y acreditacion de las instituciones de formacion docente,
entre los afios 2009-2014, cuando la evaluacion se concebia a nivel institucional.
Actualmente, se exige evaluar la calidad por programas de estudio (SINEACE,

2016; Acosta y Acosta, 2016).

Cabe decir que, el Modelo de Acreditacion SINEACE (2016), es para cada
programa de estudio y tiene cuatro categorias o dimensiones: gestion
estratégica, formacion integral, soporte institucional y resultados. Se entiende a
la evaluacion de la calidad como proceso para examinar el servicio de las
instituciones, potenciar su capacidad de autorregulacion y crear una cultura que
genere cambios de manera constante (SINEACE, 2016). Ademas, se explicitan,
los elementos y los actores del proceso formativo cuyo eje es el perfil de egreso
de los estudiantes. Para ello, se debe tener en cuenta la mision, vision y valores

durante la formacién por programa de estudio.

Entre las caracteristicas que se pueden sefalar del modelo propuesto por
el SINEACE 2016, estan: la calidad como caracteristica fundamental y politica
publica; en el que se enfatiza los procesos fundamentales en los que se sostiene
el programa de estudios. Asi mismo, los estandares o referentes, indicadores
gue coadyuvan a la formacion integral del estudiante; con énfasis en la practica
de la exigencia y vigilancia social, herramienta de mejora para la institucion y
derecho para el ciudadano; coherencia con modelos internacionales y; estructura

en base a categorias o dimensiones, factores y estandares.
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Cabe precisar que la autoevaluacion es una etapa fundamental y previa a
la acreditacion. En el Reglamento de la Ley N° 28740, Ley del SINEACE, Art. 12
(2007), se define la autoevaluacion como:

El proceso de evaluacion orientado a la mejora de la calidad, y llevado a

cabo por las propias instituciones o programas educativos con la

participacion de sus actores sociales, es decir, estudiantes, egresados,

docentes, administrativos, autoridades, padres de familia, y grupos de
interés (p.6).

En esta definicion, ademas de sefialar la mejora de la calidad y de
realizarse por instituciones y programas, se considera el involucramiento de los
distintos agentes educativos y sociales. Ello, por las interacciones que se
producen en la cotidianidad de la vida institucional y por la emision de juicios
acerca del proceso, en el que se contrastan conocimientos, perspectivas y
actuaciones y se vivencian principios y valores. De alli que, Orihuela (2016),

sefala que supone “juicios de valor” (p.49).

De igual manera, Araujo (2014), lo reafirma como proceso reflexivo y
participativo, caracterizandola ademas como proceso “constructivo” y
“consensuado” (p.67). Es decir, para autoevaluarse se precisa la reflexién de los
distintos actores, a partir de la identificacion de aspectos a mejorar. Se valora,
una vez mas, la participacion que hace posible los respectivos aportes en el
proceso. Se crea un sentido de pertenencia y de corresponsabilidad pues
demanda actitudes positivas como disposicibn y compromiso dentro de la

institucion o del Programa. Este es su valor.

Arias (2014), sefiala que este proceso de autoevaluacion se sustenta en
principios a ser vividos por los actores que intervienen. Estos principios se
convierten en marco filoséfico y axiolégico que coadyuvan a su efectividad, lo
gue implica ser coherentes entre lo que se describe y se evidencia o documenta.
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Entre estos principios el autor sefiala que, la autoevaluacién es permanente y
“no final” (p.97). Ello, porque implica logro de metas, algunas de largo plazo,
pero en todos los casos, requiere la ejecucion de planes de mejora para el

cumplimiento de la misién y vision.

Autoevaluar un programa de estudio, conlleva revisar como se esta al
interior del mismo. Los estandares establecidos en el Modelo del SINEACE 2016
tienen esa finalidad, dado que, en esta etapa inicial, se formulan, ejecutan y
valoran las mejoras a nivel interno. Dicho de otro modo, la autoevaluacion es
aliada de la gestion en el proceso de seguimiento porque supone resultados
evidenciables. Por ello, requiere de espacios para la toma de decisiones y de

rendicion de cuentas permanentes.

Es importante que las acciones de cambio, producto de la autoevaluacion,
estén comprendidas en un Plan de mejora. Este se convierte en instrumento
orientador del actuar de los distintos agentes educativos, por ello es necesario
garantizar y sostener el avance de lo planificado e ir evaluando su
implementacion, el mismo que se traducira en el Informe final de la

autoevaluacion.

La autoevaluacién como proceso se constituye en punto de partida de lo
que se requiere fortalecer o transformar. Otra accion concreta es la referida al
avance y evaluacion de la implementacion de las acciones del Plan de Mejora
que nutre y realimenta los procesos del programa de estudio con el fin de lograr
mejoras permanentes y no solo por ser momentos o hitos especificos en la

evaluacion del programa (Arias, 2014).
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Addine y Garcia (2017), reconoce que, “el proceso de dialogo, de
consulta, participacion es esencial,” (p. 219). Esta accion es el centro del proceso
de la autoevaluacion del programa y el medio mas importante que asegura la
calidad. Finalmente, la sistematizacion de la experiencia, accion que se plasma
en el informe final que expresa lo vivido por los distintos actores del programa de
estudio y el cumplimiento de estandares sustentados con evidencias. Este
informe final posibilita acceder a la etapa de Evaluacion Externa con miras a la
acreditacion.

El proceso de autoevaluacion trae aprendizajes, principalmente, a partir
de las debilidades o limitaciones encontradas, pues genera oportunidades de
crecimiento, transformacion. Es decir, la autoevaluacién es un proceso que
forma a los miembros de la institucion o Programa de estudio porque ayuda a la
toma de conciencia de las buenas practicas. Este es su propésito.

2.2.1.5 Dimensiones de la acreditacion.

Para efectos de esta investigacion, servira el estudio realizado por Blanco
(2016), quien evaludé el impacto de la acreditaciébn a partir de los cambios
positivos en relacion con la Calidad de la Docencia, de la Investigacion y de la
Proyeccidn social /extension recogidos mediante la percepcion de los
participantes y la realizada por evaluadores externos. En tal sentido, se han
considerado las siguientes dimensiones:

Para ello se ha adecuado el instrumento propuesto por Ingrid Blanco
Hernandez (2016):

- Dimension 1
Calidad de la Docencia, considera indicadores sobre el proceso de

ensefianza y aprendizaje, el desempefio y los recursos educativos.
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- Dimension 2
Calidad de la Investigacion, contiene indicadores en relacion a las politicas
institucionales investigativas, su pertinencia y actividades.

- Dimension 3
Calidad de la Proyeccién Social, presenta indicadores referidos a politicas
institucionales relacionadas con la proyeccion social, su pertinencia y
actividades.

2.2.2 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio recibido.

La educacion tiene entre sus propositos la consolidacion de las metas de
aprendizaje y logros en el desarrollo de los estudiantes, futuros profesionales.
Para ello, el lugar donde se forman deberia cubrir sus expectativas a todo nivel:
académico, personal e interpersonal, para sentirse comodos y parte de la
institucion. La experiencia del estudiante en un programa de estudio cuyo
servicio considera ser de calidad propiciarA su permanencia y cambios
progresivos. La valoracién que realicen los estudiantes contribuye a la toma de
decisiones de quienes corresponda plantear mejoras en los planes estratégicos
e infraestructura. Tal como sostienen, Martinez y Vasquez (2019), ello favorece
a un mejor desempefio del personal y del estudiante, que llevara a que la

institucién sea competitiva y sostenible.

2.2.2.1 Aproximacion conceptual de Satisfaccion.

Percepcion o expectativa en relacion con un producto o servicio a partir
del resultado. Evaluacion que puede modificarse por el rendimiento percibido
(Pecina, 2019).

Gento y Vivas (2003) reconocen que, la satisfaccion es producto de un

proceso de valoracion, el cual se construye a partir de aspectos cognitivos y
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afectivos. Por su parte, Alvarez, Chaparro y Reyes (2015), definen la calidad a
partir relacionar la satisfaccion del usuario con los servicios recibidos, lo que
exige, el ejercicio eficiente del liderazgo, gestion de procesos académicos,
dinamizacién de equipos de trabajo e involucramiento de los diferentes agentes
en el proceso educativo. Que implica cubrir otros ambitos relacionados con los
servicios que se brindan a los estudiantes, como salud, culturales, recreativos,
emaocional, entre otros.

2.2.2.2 Satisfaccion de los estudiantes con el servicio recibido.

Alves y Raposo (2004), en Pérez y Pereyra (2015), sefialan que la
satisfaccion de los estudiantes es clave para tener el éxito académico y
permanecer en la institucion o programa de estudio. Surdez, Sandoval y Lamoyi,
(2018), afirman que la satisfaccion se produce como consecuencia de garantizar
condiciones Optimas que hacen gue los lleven a sentirse bien. Estos autores
conceptualizan la satisfaccion estudiantil como “el bienestar que experimentan
los alumnos por sentir cubiertas sus expectativas académicas como resultado de
las actividades que realiza la institucion para atender sus necesidades
educativas” (p.13). Es decir que, la satisfaccion esta vinculada al encuentro
positivo entre la persona y el bien o servicio, lo que activa un vinculo emocional
al evaluar dicho bien o servicio, que se asume o percibe, es de calidad.

Alemu y Cordier (2017) lo conciben como la valoracion positiva y de
naturaleza subjetiva que realiza el estudiante ante las experiencias y resultados
en el campo educativo. Por su parte, Pecina (2019) establece que la satisfaccion
del estudiante es el conjunto de concepciones y actitudes que posee el alumno
ante el servicio que recibe. Por ello, esta variable constituye pieza clave en la

evaluacion de la calidad, puesto que pone de manifiesto la eficacia de los
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servicios ofertados en el ambito educativo (Jiménez, 2011, citado por Alvarez,
2015).

Actualmente, la diversidad de cursos y experiencias curriculares que
ofertan las diversas casas de estudio ha generado mayor competencia y a su
vez una necesidad de diferenciar su servicio, mediante una alta satisfaccion a
los estudiantes (Franco, 2017); de esa forma, esta variable se vuelve
imprescindible para lograr un posicionamiento en el mercado educativo (Peralta
y Silva, 2019; Atencio, 2018).

En el plano educativo, varias instituciones educativas superiores operan
bajo el modelo del estudiante como cliente (SAC), en este se entiende que el
alumno es el cliente que debe ser bien atendido para garantizar el crecimiento
de la empresa (institucion educativa). Asumir este enfoque, conlleva a una
garantia de satisfaccion y aumento de la lealtad por parte del estudiante; asi se
garantiza no solo el ingreso, sino también la retencibn o permanencia del
alumnado en la institucion, lo que se traduce en mayores ingresos y crecimiento
organizacional (Soto, 2019).

Este modelo, se fundamenta en la validez de la exigencia de un servicio
de calidad, por parte del estudiante, ya que realiza pagos por concepto de varios
servicios al interno de la institucion (Eyzaguirre, 2016). En este contexto,
Cahuana (2016) explica que la satisfaccién del estudiante es relativa a las
expectativas que él posee y al desempefio que evidencia la institucion.

En resumen, se puede conceptuar a la satisfaccion del estudiante como
el juicio de valor que le asigna el alumno, al servicio que recibe por parte de
centro de estudios, cabe sefialar que esta percepcion es influenciada por las

relaciones que se generan dentro de ese contexto.
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2.2.2.3 Dimensiones gque contribuyen en la satisfaccion de los estudiantes.

Gento y Vivas (2003) plantean cinco dimensiones para evaluar la

satisfaccion estudiantil, siendo estas:

a. Condiciones basicas de la infraestructura (D1)

Referida al espacio fisico, es decir a las instalaciones, las cuales deben
ser propicias para la formacion de los estudiantes, por consiguiente, deben ser
atractivas en cuanto a la iluminacion, regulacion de ruido, ventilacién, limpieza 'y
distribucion de espacios. Asimismo, esta dimension involucra el equipamiento o
mobiliario, el cual debe ser acorde al nUmero de estudiantes, la funcidén que se
realiza y las exigencias de un disefio ergondmico. En el caso del presente
estudio, se evaluod la satisfaccion de los estudiantes con respecto a la limpieza
de las instalaciones de estudio, comodidad del mobiliario, espacios para la
ensefianza y el aprendizaje, instalaciones sanitarias y del comedor.

b. Servicios de la Institucion (D2)

Entendida como el conjunto de servicios que brinda la institucién para
prevenir o atender los problemas y necesidades de los estudiantes, que estarian
afectando su proceso formativo. El presente estudio, tuvo en cuenta los servicios
de los Programas de estudio - Inicial y Primaria - que tenian relacion directa con
la calidad educativa, como: el servicio de biblioteca e internet, servicio de
fotocopias e impresiones, comedor y servicio médico. En estos se midié cuan
satisfechos estan los estudiantes con respecto a la atencion de estas areas.

c. Sentido de pertenencia a la institucion y al grupo-clase (D3)

Referida al nivel de integracion de los estudiantes, que se logra creando

espacios que les trasmitan la seguridad y libertad de expresarse. Sumado a ello,

el personal de la institucion debe conocer los desafios, necesidades y
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oportunidades de los estudiantes, haciéndolos sentir valorados e importantes en
su estadia durante su proceso de formacion profesional. En otras palabras, esta
dimension de la variable se centra en el nivel de satisfaccion relacionado al trato
gue recibe el estudiante de parte del personal y de sus compafieros de clase, asi
como del contexto social.

d. Proceso de Ensefianza Aprendizaje (D4)

Constituida por todos los elementos y procesos vinculados a la interaccion
de ensefar y aprender. Estos componentes deben estar bien conectados para
gue se logren los resultados esperados. Asimismo, deben responder a la mision
y vision de la institucion. Para el presente estudio, se recoge la satisfaccion de
los estudiantes acerca del plan de estudios, contenidos de las asignaturas,
dominio de los contenidos, exigencia académica, evaluacion de los aprendizajes,
orientacion y apoyo de los docentes, metodologia de ensefianza, comunicacion
con el docente, practica pre profesional, actividades extracurriculares y el uso de
recursos tecnoldgicos.

e. Autorrealizacion (D5)

Entendida como la posibilidad que se da en los programas de estudio, de
satisfacer o cumplir sus metas personales; ello implica el desarrollo maximo de
sus capacidades, habilidades y actitudes para el logro de sus objetivos de
desarrollo profesional y personal. En el estudio, se midio el nivel de satisfaccion
del estudiante ante el reconocimiento de estudiar lo que desea y considerarse
capaz de hacer y ejercer, identificar si adquiere mayores conocimientos y
destrezas, sentirse libre para la resolucidon de tareas, desarrollar su creatividad,

pensamiento critico y reflexivo, y sobre su futuro profesional.
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2.3 Definicion de términos
a. Acreditacion

Proceso que reconoce publicamente el cumplimiento de indicadores
minimos de calidad tanto institucional o por programa de estudio, generando
confianza en el usuario y garantia del servicio.
b. Percepcion

Es un proceso por el cual identificamos, interpretamos y formulamos
juicios a partir de ciertas sensaciones e impresiones conscientes o
inconscientes, obtenidas del mundo exterior.
c. Calidad de la educacion

“‘Nivel 6ptimo de formacion que deben alcanzar las personas para
enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar
aprendiendo durante toda la vida” (Reglamento de la Ley N° 28740, art. 12.1).
d. Calidad de la Docencia

Referida a la efectividad del proceso de ensefianza y aprendizaje, la
evaluacion del desempefio docente y los recursos educativos.
e. Calidad de la Investigacion

Comprende indicadores en relacion a las politicas institucionales de la
investigacion su pertinencia y vinculacion a actividades investigativas en los
estudiantes.
f. Calidad de la Proyeccion Social

Presenta indicadores referidos a Politicas institucionales sobre la

proyeccion social, su pertinencia y vinculacion a actividades de proyeccion.
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g. Satisfaccion del estudiante con el servicio educativo

Bienestar experimentado por el estudiante al ver cubiertas sus
expectativas respecto a la formacion recibida como parte del Programa de
estudios respectivo.
h. Condiciones Basicas de la Infraestructura

Evalla la satisfaccion de los estudiantes respecto a la limpieza de los
ambientes de estudio, comodidad del mobiliario, espacios para la ensefianza, el
estudio, instalaciones sanitarias y del comedor.

i. Servicios de la Institucién

Mide la satisfaccion de los estudiantes respecto al acceso a la biblioteca
e internet, servicio de fotocopias e impresiones, comedor estudiantil y atencion

médica.

j- Sentido de pertenencia a la Institucién y al grupo-clase

Evalla la satisfaccion del estudiante en relacion al trato y la aceptacion
que recibe del personal y de sus compafieros, asi como del contexto por ser
estudiante del programa de estudio.
k. Proceso de ensefianza y aprendizaje

Recoge la satisfaccion de los estudiantes acerca del plan de estudios,
contenidos, dominio de los contenidos por parte del docente, exigencia
académica, evaluacion de los aprendizajes, orientacion y apoyo de los docentes,
metodologia de enseflanza, comunicacion con el docente, practica pre

profesional, actividades extracurriculares y uso de recursos tecnolégicos.
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|. Autorrealizacion

Entendida como las oportunidades que le brindan la institucién y el programa de
estudios para satisfacer sus expectativas y cumplir sus metas, desarrollando

capacidades, habilidades, actitudes en su formacién profesional.

2.4 Hipotesis

2.4.1 Hipotesis general

Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccién
del servicio recibido en una Escuela de Educacién Superior Pedagdgica Publica.
2.4.2 Hipotesis especificas

H1. Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida a las condiciones bésicas de la infraestructura en una
Escuela de Educacién Superior Pedagogica Publica.

H2. Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
referida a los servicios recibidos en una Escuela de Educacion Superior
Pedagdgica Publica.

H3. Existe relacion entre la percepcién que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida al sentido de pertenencia a la institucion y al grupo-clase en
una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica.

H4. Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la

acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
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del servicio referida al proceso de ensefianza aprendizaje en una Escuela de
Educacion Superior Pedagodgica Publica.

H5. Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida a la autorrealizacion en una Escuela de Educacion Superior
Pedagdgica Publica.

H6. Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de
los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la docencia en los
programas de estudio de Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion Superior
Pedagdgica Publica.

H7. Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de
los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la investigacion en
los programas de educacion Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion
Superior Pedagdgica Publica.

H8. Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de
los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la proyeccion social
en los programas de educacion Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion

Superior Pedagdgica Publica.
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CAPITULO lll: METODO

En el presente capitulo se procede a explicar el nivel, tipo y disefio de la
investigacion. Asi mismo, la poblacion y muestra del estudio. Se definen las
variables conceptual y operacionalmente. Se describen las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos para dar respuesta a las hipoétesis
planteadas. Finalmente, se explica el procesamiento y analisis de datos.

El método de investigacion que se aplico en el estudio es el hipotético
deductivo. Como sefiala Sdnchez y Reyes (2015), procedimiento que se explicita
con posibles hipotesis, las cuales se buscan verificar infiriendo conclusiones a
contrastarse con hechos. Por ello, en primer término, la elaboracién de
inferencias logicas deductivas se fundamenta en el estudio con la aceptacion,
extrayendo los resultados y las conclusiones finales.

3.1 Nivel, tipo y disefio de investigacion

El estudio responde al nivel descriptivo. Selltiz, Jahoda y otros (1965),
citados por Sanchez y Reyes, (2015), sefialan que este nivel de investigacion
tiene como propdsito describir la situacion en un tiempo y espacio determinado,
recogiendo informacion sobre el estado actual del evento. Por ello, en primer
término, se delimitaron los hechos que comprenden el problema, las
caracteristicas de la investigacion y la relacion entre ambas variables.
Hernandez, Méndez, Mendoza y Cuevas, (2017), admiten que la investigacion
descriptiva por si misma no demuestra lo que origina una variable, sin embargo,
devela informacion relevante.

Barriga, (1974) y Piscoya, (1982) citados por Sanchez y Reyes (2015),

clasifican el tipo de investigacion como sustantiva descriptiva porque predice y
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describe la realidad de un hecho en un tiempo y espacio determinado. Asi
mismo, Bunge (1969) citado por Sanchez y Reyes (2015), reconoce que este
tipo de investigacion se enfoca en la busqueda de correlatos. Por ello, en este
estudio se han planteado hipétesis relacionales entre las variables Acreditacion
y Satisfaccion de estudiantes en los programas de inicial y primaria en una
Escuela Superior Pedagogica Publica.

A partir de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el presente estudio
corresponde al disefio correlacional, pues permite observar el comportamiento
de las variables motivo de estudio y verificar su vinculacion o asociacion. Por
ello, todo disefio de investigacion cumple funciones basicas, como; establecer
las relaciones y/o comparaciones para las hipétesis, el posibilitar el analisis de
los datos, las interpretaciones vinculadas a los resultados obtenidos. En ese
sentido, se optd por el disefio correlacional, con dos variables: la variable Xi,
Acreditacion de los Programas de estudio y la variable Xz, Satisfaccion de
estudiantes.

El diagrama del disefio de investigacion tiene la siguiente forma

Doénde:

M = Muestra

X1= Variable: Acreditacion de programas de estudio.
X2= Variable: Satisfaccion con el servicio recibido.

r = Correlacion entre dichas variables

51



3.2 Participantes

Esta investigacion fue ejecutada con estudiantes de los programas de
Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica.
3.2.1 Poblacion.

Los resultados de la investigacion representan a una poblacion de estudio
conformada por 291 estudiantes entre varones y mujeres de los programas de
Inicial y Primaria de segundo a quinto afio de formacion tomando como fuente

las ndminas de matricula de los estudiantes del aino académico 2019-II.

Tabla 1.
Cantidad de estudiantes por ciclo y programa de estudios 2019 — I

Programa de
estudios | I m v v Vi VIl Vil IX X Total

Educacion Inicial

0 36 0 34 0 32 0 39 0 58 199
Educacion Primaria 4 0O 29 0 36 0 36 0 27 158
Total 0 66 0O 63 0 68 0 75 0 85 357

Fuente: elaboracion propia (2020)

3.2.2 Muestra

Para determinar la muestra de estudio, se aplicé el muestreo
probabilistico. El tamafio de la muestra se determind mediante muestreo
aleatorio simple. Utilizandose la siguiente formula para poblaciones finitas:

Donde:

E = 5%. Margen de error.

Valor esperado del universo, P = 0,5

Un nivel de confianza del 95%. (Z = 1,95996)

N =291

Reemplazando valores en la formula:
Datos:

95% de confianza, nivel de
Z(0,975)= 1,95996 significancia = 5%
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2
72 = 3,84146 o 2y g XPxOxN
N = 291 ° E*X(N-1)+2Z',, xPx
N-1 = 290 WD+ 4 O
P= 0,5
Reemplazando valores en la

Q= 0,5 férmula:
E= 0,038 No = 279,466 = 203
E?= 0,001444 1,37912
Tabla 2.
Nivel de confianza valores z
Niveles de confianza a Z(1-0/2)

90% 10% Z(0.95)= 1,64485

95% 5% Z(0.975)= 1,95996

99% 1% Z(0.995)= 2,57583

Fuente: elaboracion propia (2020)

Entonces, el tamafio de la muestra estuvo conformada por 203

estudiantes.

Tabla 3.
Distribucién de la muestra por afio y programa de estudio
Frecuencia Porcentaje

Valido 2do afio Ed. Inicial 14 6,9
2do afio Ed. Primaria 24 11,8
3er afo Ed. Inicial 21 10,3
3er aflo Ed. Primaria 22 10,8
4to afio Ed. Inicial 28 13,8
4to afio Ed. Primaria 33 16,3
5to afio Ed. Primaria 25 12,3
5to afio A Ed. Inicial 21 10,3
5to afio B Ed. Inicial 15 7.4
Total 203 100,0

Fuente: elabor

acién propia (2020)

La mayoria de la muestra (30,1%) se encuentra en el cuarto afio de

formacion en el Programa de estudios correspondiente mientras que, la minoria

de los estudiantes (28,7%), pertenece al segundo afio.
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Tabla 4.
Distribucién de la muestra por ciclo académico

Ciclo Frecuencia Porcentaje
Valido IV ciclo 38 18,7
VI ciclo 43 21,3
VIII ciclo 61 30,0
X ciclo 61 30,0
Total 203 100,0

Fuente: elaboracidon propia (2020)

La mayoria de la muestra (60%) se encuentra en el octavo ciclo y décimo
ciclo de formacion; mientras que, la minoria de los estudiantes (18,7%), se ubica

en el cuarto ciclo.

Tabla 5.
Distribucién de la muestra por género
Frecuencia Porcentaje
Valido Masculino 6 3,0
Femenino 197 97,0
Total 203 100,0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La mayoria de la muestra (97%) pertenece al género femenino; mientras

gue, la minoria de los estudiantes (3%), al género masculino.

Tabla 6.
Distribucién de la muestra por edad
Edad Frecuencia Porcentaje
Vélido 17 -21 79 38,9
22 - 23 70 34,5
24 - 26 49 24,1
27 A+ 5 2,5
Total 203 100,0

Fuente: elaboracion propia (2020)

La mayoria de la muestra (38,9%) se encuentra en un rango de 17 a 21
afos de edad; mientras que, la minoria de los estudiantes (2,5%), tiene 27 a mas

afos de edad.
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Tabla 7.
Distribucién de la muestra por programa de estudio

Programa de estudio Frecuencia Porcentaje
Valido Ed. Inicial 99 48,8
Ed. Primaria 104 51,2
Total 203 100,0

Fuente: elaboracidon propia (2020)

La mayoria de la muestra (51,2%) pertenece al Programa de estudio de
Educacion Primaria; mientras que, la minoria de los estudiantes (48,8%),
pertenece al Programa de Educacion Inicial.

3.2.3 Criterios de inclusion y exclusiéon

Se seleccionaron a los participantes segun los criterios de:

a. Inclusion:

- Estar matriculados en el programa de estudios de educacién Inicial y

Primaria.

- Estar en el tercer al décimo ciclo de formacion profesional, es decir, de
segundo al quinto afio académico.

- Contar con el consentimiento informado
b. Exclusion:

- No haber participado en los procesos de acreditacion.

- Estar de licencia.

- Inasistencia el dia de la aplicacion del instrumento.

3.3 Variables de investigacion

Este estudio correlaciona dos variables: Satisfaccion del estudiante y

Acreditacion de programas de estudio las cuales se definen tanto conceptual

como operacionalmente.
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3.3.1 Variables: Acreditacion de los programas de estudio
a. Definicién conceptual.

La acreditacion es un proceso de evaluacion de un programa de estudio,
caracterizado por ser organizado y sistematico con la finalidad de constatar el
cumplimiento de estandares e indicadores de calidad. El logro de los mismos
permite el reconocimiento publico como evidencia de haber logrado
satisfactoriamente los criterios establecidos para tal fin, Schwarz vy
Westerheijden (2004), citado por IESALC (2020).

b. Definicion operacional.

La percepcidon de la acreditacion fue medida mediante un cuestionario,
elaborado por Blanco (2016), y adecuado por las investigadoras, el cual fue
validado mediante juicio de expertos, y comprobado su confiabilidad a través del
Alfa de Cronbach. Consta de treinta y tres items, valoradas por una escala tipo
Likert y distribuidos en tres dimensiones:

a. Calidad de la Docencia (D1).

Considera indicadores sobre el proceso de ensefianza y aprendizaje, la
evaluacion del desempefio docente y los recursos educativos.
b. Calidad de la Investigacion (D2).

Comprende indicadores en relacion a las politicas institucionales de la
investigacion su pertinencia y vinculacion a actividades investigativas en los
estudiantes.

c. Calidad de la Proyeccion Social (D3).
Presenta indicadores referidos a Politicas institucionales sobre la

proyeccion social, su pertinencia y vinculacion a actividades de proyeccion.
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Tabla 8.
Dimensiones, indicadores e items de la acreditacién de los programas de estudio inicial y primaria

Dimensiones Indicadores items
D1. 1.1 proceso de ensefanza-aprendizaje 1;2;3;45
Calidad de la 1.2 evaluacion 6;7;8
docencia 1.3 recursos educativos 9;:10; 11
D2.

Calidad de la 2.1 politicas Investigativas 12; 13; 14
investigacion 2.2 pertinencia Investigativas 15; 16; 17
2.3 actividades Investigativas 18; 19; 20
D3. Calidad de la 3.1 politicas institucionales 21; 22; 23
proyeccion social 3.2 pertinencia 24; 25; 26
3.3 vinculacién 27; 28; 29

Fuente: elaboracion propia (2020)

3.3.2 Variable: Satisfaccion de estudiantes con el servicio educativo
a. Definicién Conceptual.

La satisfaccion estudiantil se manifiesta en el bienestar de los estudiantes
al percibir que son atendidas sus necesidades y expectativas académicas,
Surdez et al. (2018). Es el resultado de un proceso valorativo producto del
encuentro positivo entre la persona y el bien o servicio, en este caso educativo,
Gento y Vivas (2003).

b. Definicion Operacional.

Para medir la satisfaccion estudiantil se ha considerado el instrumento
SEUE por las siglas Satisfaccion de Estudiantes Universitarios con la Educacion
de Gento y Vivas (2003) y adecuado para el presente estudio, que
operacionalmente comprende las siguientes dimensiones:

a. Condiciones Basicas de la Infraestructura (D1).

Evalla la satisfaccion de los estudiantes respecto a la limpieza de los

ambientes de estudio, comodidad del mobiliario, espacios para la ensefianza, el

estudio, instalaciones sanitarias y del comedor.
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b. Servicios de la Institucién (D2).

Mide la satisfaccion de los estudiantes respecto al acceso a la biblioteca
e internet, servicio de fotocopias e impresiones, comedor estudiantil y atencion
en el servicio médico.

c. Sentido de pertenencia a la Institucion y al grupo-clase (D3).

Evalla la satisfaccion del estudiante en relacion al trato y la aceptacion
que recibe del personal y de sus comparieros, asi como del contexto por ser
estudiante del programa.

d. Proceso de ensefianza aprendizaje (D4).

Recoge la satisfaccion del estudiante acerca del plan de estudios,
contenidos, dominio de los contenidos, exigencia académica, evaluacion de los
aprendizajes, orientacion y apoyo docente, metodologia de ensefianza,
comunicacibn con el docente, practica pre profesional, actividades
extracurriculares y uso de recursos tecnologicos.

e. Autorrealizacion (D5).

Mide la satisfaccion del estudiante sobre la posibilidad de hacer lo que
desea y se cree capaz, identificar si adquiere mayores conocimientos y
destrezas, sentirse libre para la resolucion de tareas, si desarrolla su creatividad,

pensamiento critico y reflexivo, y sobre su futuro profesional.
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Tabla 9.

Dimensiones, indicadores e items de la satisfaccidon de estudiantes con el servicio educativo

Dimensiones

Indicadores

ftems

D1.

Condiciones basicas de la

infraestructura

D2. Servicios de la
instituciéon

D3. Sentido de

pertenencia a la institucion

y al grupo clase

D4. Procesos
ensefianza aprendizaje

D5. Autorrealizacion

de

1.1 limpieza, comodidad y mobiliario
en aulas e instalaciones del comedor
[/cafetin y espacios de estudio.

1.2 espacios para la enseflanza y el
estudio fuera de horas de clase.

1.3 iluminacién, ventilacion y limpieza
de comedor/cafetin e instalaciones
sanitarias.

2.1 acceso a los servicios de apoyo
(biblioteca, material  bibliografico,
internet, correo electrénico, fotocopia
e impresiones).

2.2 salud y bienestar (servicios de
comedor y asistencia médica).

3.1 trato respetuoso del personal de
la institucion.

3.2 trato respetuoso entre pares y
contexto social.

4.1 formacion académica (plan de
estudio y contenido de asignaturas
del programa).

4.2 actualizacién y evaluacion del
docente (dominio de contenido,
exigencia académica y evaluacion).

4.3 metodologia y orientacién del
docente (apoyo, comunicacion y
metodologia de ensefianza).

4.4  formacion profesional vy
complementaria que optimizan el
perfil  docente  (practicas pre
profesionales y actividades extra
curriculares).

4.5 uso de los recursos tecnolégicos
en la ensefianza (uso de las TICs)

5.1 desarrollo de capacidades Yy
destrezas.

5.2 desarrollo de autonomia,
creatividad y pensamiento critico
reflexivo y vision de futuro profesional.

1,2, 3,4,5;,6

7:8;9;10; 11; 12

13; 14, 15, 16; 17

18; 19; 20; 21; 22; 23;

24; 25; 26; 27; 28

29; 30; 31; 32; 33

Fuente: elaboracion propia (2020)
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas son los medios o procedimientos que nos llevan a obtener
informacion de una realidad o fenomeno alineados a los objetivos de la
investigacion. Sanchez y Reyes, (2015).

Se procedi6 a la recoleccion de datos en dos momentos: una,
coordinacion con las autoridades de la institucion y la otra, para la administracion
de los dos instrumentos.

La aplicacidon de los instrumentos se dio en dos momentos. La primera
para la prueba piloto y la segunda, el recojo de datos.

La técnica que se utilizé fue la encuestas, cuyo instrumento aplicado fue
el cuestionario; con preguntas escritas cerradas relacionadas a los objetivos de
estudio, cuyas respuestas se enmarcaron con la escala tipo Likert.

El estudio cuenta con dos variables, por lo tanto, se aplicaron dos
instrumentos uno por cada variable:
3.4.1 Aplicacion de cuestionarios.
a. Para la variable Acreditacion de los programas de estudio: se aplicdé un
cuestionario con 33 items correspondientes a tres dimensiones: calidad de la
docencia, calidad de la investigacion y calidad de la proyeccion social.
b. Para la variable Satisfaccién con el servicio recibido: se aplicé un
cuestionario con 29 items correspondientes a cinco dimensiones: condiciones
basicas de la infraestructura, servicios de la institucion, sentido de pertenencia a
la institucion y al grupo clase por el trato y la aceptacion, proceso de ensefianza

aprendizaje y la autorrealizacion.
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3.4.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos.

Los instrumentos usados en este estudio han sido redisefiados de los
instrumentos de Blanco (2015) para la variable Acreditacion de programas y de
Gento y Vivas (2003) para la variable Satisfaccion de estudiantes. Para ello se
ha seguido los siguientes procedimientos a fin de evidenciar la validez y
confiabilidad:

a. Procedimiento por juicio de experto.

Considerando los constructos de los instrumentos redisefiados de
acuerdo con el contexto, por las investigadoras del presente estudio, se procedid
al juicio de expertos para dar validez de contenido y de constructo. Asi, se solicitd
la intervencion de seis expertos en la materia, expertos en evaluacion
institucional, conocedores de la tematica por su formacion académica o
experiencia laboral, fundamentalmente en el ambito educativo. Entre las
acciones realizadas por los expertos estuvo la de revisar la construccion
gramatical de los items, que sean adecuadas al lenguaje de la poblacién a la que
fue dirigida. Valorar el nivel de articulacion entre las variables, dimensiones,
indicadores y cada uno de los items. Del mismo modo, verificar la
correspondencia de la valoracion de la escala tipo Likert; para la variable
acreditacion de programas de estudio, abarcaron los criterios totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo,
totalmente de acuerdo. Mientras que para la variable Satisfaccion de
estudiantes, insatisfecho, insatisfecho, poco satisfecho, satisfecho o ni
insatisfecho, satisfecho, muy satisfecho.

Luego de la evaluacion realizada por los expertos, cuyas valoraciones

fueron consignadas en el matriz considerando cuatro categorias: claridad,

61



coherencia, relevancia y suficiencia, los resultados fueron trabajados
metodolégicamente con el asesor de contenido y el asesor estadistico
correspondiente. Finalmente, se hicieron algunas mejoras segun las

recomendaciones alcanzadas.

Tabla 10.

Expertos participantes en el proceso de validacién de los instrumentos

N° Apellidos y Nombres Grqdo_ Especialidad Institucion

Académico

1 B“C?”O Vela Dany Magister Educacién PUCP
Marisol

2 Escalante Diaz Magister Educacién IPNM
Heber

3 Nllda_SaIvador Doctor Educacioén UNIFE
Esquivel

4 Ledn Velarde César Doctor Educacion UNFV/UTP

5 Pant|ggso L.eyhion Doctor Educaciéon UTP/UNASAM
Nathali

6 Valverde Alva Doctor Educacioén UNSA

Weslyn Erasmo

Fuente: elaboracion propia (2020)

b. Procedimiento aplicacion de la Prueba Piloto.

Con el instrumento validado por los expertos y aprobado por el asesor,
se aplico la prueba piloto, con la finalidad de calcular la validez y confiabilidad
del instrumento, ademas de apreciar el tiempo de aplicacion.

Para ello, se solicité la autorizacion de la jefa de la Unidad académica de
la entidad formadora, quién a su vez autorizd y realiz6 las coordinaciones
correspondientes con representantes de los programas de estudio. Se aplicé la
prueba piloto a una muestra de 20 estudiantes con caracteristicas similares a la
muestra de estudio. Las pruebas han sido respondidas en un tiempo promedio

de 10 minutos por instrumento. Finalmente, fueron procesadas estadisticamente.
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Cabe mencionar que previo a la aplicacion del instrumento se les
comunico la finalidad de la investigacion, su naturaleza voluntaria, anénima, para
ello, se les solicitd el consentimiento informado.

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos.
3.4.2.1 Instrumento para medir la variable Acreditacion de programas de
estudio.

A continuacion, se hace la descripcidon del instrumento cuestionario y la
ficha técnica. Finalmente, se muestra la validez y confiabilidad.

a. Descripcién del instrumento.

El cuestionario en mencion es un instrumento creado en Colombia en el
afio 2015 por Ingrid Blanco Hernandez y validado por diez doctores en educacion
de acuerdo con las recomendaciones profesionales, como grados académicos,
experiencia en el campo de la investigacion y publicaciones, disponibilidad,
voluntad e imparcialidad.

El cuestionario tuvo como propésito estimar el Impacto de la acreditacion
respecto a los programas de pre grado en instituciones universitarias en relacion
a cambios satisfactorios sobre docencia, investigacion y proyeccién social.

Es decir, la calidad en dichas funciones que perciben los estudiantes a
partir del proceso de autoevaluacion para la acreditacion. El instrumento consta
de 28 preguntas cerradas, aplicado a 171 estudiantes garantizando el
anonimato. Para ello se utilizo la escala de Likert, con opciones de respuestas:
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo, totalmente de
acuerdo.

Para el presente estudio, el instrumento original fue adaptado a

veintinueve items organizados en tres dimensiones. Cabe sefialar que las
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dimensiones, asi como los 13 items, conservan el sentido del instrumento
original, mientras que 16 items han sido contextualizados al escenario de la
presente investigacion. Considerando que la muestra de estudio corresponde a
una entidad formadora cuyos estudiantes, futuros docentes, al egresar deben
demostrar competencias relacionadas a la calidad de la docencia, la

investigacion y la proyeccion social.

Después del recojo de datos y tras los estudios de confiabilidad y validez
realizados para adecuar el instrumento, se ajustaron algunos items segun las

caracteristicas de los programas de estudio.

b. Ficha técnica del instrumento cuestionario Acreditacién de programas

de estudio.
Tabla 11.
Ficha técnica del instrumento original “impacto de la acreditacion”
Nombre Cuestionario “Impacto de la Acreditacion”
Origen Colombia
Afo 2016
Autora Ingrid Blanco Hernandez
Estimar el Impacto de la acreditacion respecto a los
- programas de pre grado en instituciones universitarias en
Propdsito - . . ; .
relacibon a cambios satisfactorios sobre docencia,
investigacion y proyeccion social.
El Coeficiente Alpha de Cronbach fue 0,884, los cuales
N superan el valor minimo de 0,70 determinandose su
Confiabilidad L , . . ;
confiabilidad y la existencia de alta correlacion entre los items
y la consistencia interna de la prueba.
Validez Por juicio de experto y validez de contenido. Los it_ems
aceptables el CVR fue de 0,98 y CVR'’ 1,0, que le dan validez.
28 items organizados en tres dimensiones: Funcion
Descripcion sustantiva de la docencia, de la investigacion y la proyeccion
social/extension.
Publico 171 estudiantes universitarios.
objetivo
Previa aplicacién a los estudiantes, en julio y agosto 2013, se
ejecuto la prueba piloto a veinte estudiantes. El 2016 se
Aplicacion aplicé en un estudio doctoral sobre el Impacto de la
acreditacion en los programas de pregrado en instituciones
del Caribe.
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Tipo de Cerrada

pregunta

T|e_mpo_ ,de 30 minutos

aplicacion

Materiales Cuestionario y lapicero
Medicién Segun escala de Likert

Fuente: cuestionario Impacto de la Acreditacion de Blanco (2016)

Tabla 12.

Ficha técnica del cuestionario adaptado: acreditacidn de programas de estudio

Adaptacion Elena Carranza Galvez, Rubeth Nieves Pabén Mayorga
Origen Peru
Afo 2019
Determinar la percepcion que tienen las estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria
Propésito referidas a las funciones sustantivas de docencia,
investigacion y proyeccion social en una Escuela de
Educacion Superior Pedagoégica Publica.
Se calculé con el método estadistico Alfa de Cronbach,
Confiabilidad obteniéndose un valor de 0,97 alcanzando alto grado de
confiabilidad, que lleva a considerarse altamente fiable.
De contenido y de constructo, realizado por juicio de cinco
expertos. Validando la adecuacion de los items en cuanto a
la coherencia, relevancia y claridad en una escala de:
. totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
Validez
desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.
Adaptandose de 28 items del instrumento original a 29 items,
previa aplicacién de la prueba piloto administrada a una
muestra de veinte estudiantes.
29 items organizados en tres dimensiones: calidad de la
Descripcion docencia, calidad de la investigaciéon y calidad de la
proyeccién social.
s 203 estudiantes de dos programas de estudio, Inicial y
Publico o - ; .
L Primaria, de una Escuela de Educacion Superior Pedagodgica
objetivo .
Publica.
Tipo de Cerrada
pregunta
T|empq ,de 10 minutos
aplicacion

Fuente: elaboracién propia (2020)

3.4.2.2 Instrumento para medir la variable satisfaccion con el servicio
educativo.
a. Descripcion del instrumento.

El cuestionario en mencion es denominado instrumento SEUE para
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valorar la Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios con la Educacion, creado
en Venezuela el afio 2003 por Samuel Gento Palacios y Mireya Vivas Garcia y
validado por juicio de expertos, ocho doctores en educacion conocedores del
Modelo de Calidad Total para las Instituciones Educativas de Gento Palacios
(1996, 1998, 2002).

El cuestionario tuvo como propoésito evaluar la satisfaccion de los
estudiantes de la Carrera de Educacion de la Universidad de los Andes Téachira,
Venezuela, estructurado en diez sub dimensiones, referidos a la satisfaccion del
estudiante respecto a: cumplimiento a sus necesidades basicas; servicios;
seguridad vital; seguridad econdmica; seguridad emocional; pertenencia a la
institucion o al grupo de alumnos; por el sistema de trabajo; por el progreso o
éxito personal y por el prestigio y reconocimiento del éxito personal. Asi como 93
items con preguntas cerradas, también recoge datos en relacion a la edad, sexo,
afio, seccion, turno, carrera para determinar las caracteristicas semejantes y
diferencias en el grado de satisfaccion. Para ello se utilizé la escala de Likert,
con cinco respuestas: totalmente de acuerdo, en desacuerdo, neutral, de
acuerdo y totalmente de acuerdo.

El instrumento original fue adaptado para el presente estudio de 93 items
a 33 items, los cuales fueron validados por juicio de seis expertos y la prueba

piloto.

b. Ficha técnica del cuestionario de Satisfaccion de estudiantes con el

servicio recibido.
Tabla 13.

Ficha técnica del cuestionario SEUE: valorar la satisfaccion de los estudiantes universitarios con
su educacion (2003)

Autores Samuel Gento Palacios y Mireya Vivas Garcia
Origen Venezuela
ARo 2003
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Proposito

Valorar la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera de
Educacion de la Universidad de Los Andes Tachira,
Venezuela.

Confiabilidad

Por aplicacion de la prueba piloto para calcular la fiabilidad
del instrumento, como también apreciar el tiempo de
aplicacion y las dificultades en la comprension de los items.
La fiabilidad se calculé con el método estadistico Alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor de 0,93 alcanzando alto
grado de validez, de ahi que se considera altamente fiable.

Validez

Validez de contenido y de constructo por Juicio de ocho
expertos conocedores del Modelo de Calidad Total para las
Instituciones Educativas de Gento Palacios (1996, 1998,
2002); expertos en evaluacion institucional, teorias
psicolégicas sobre satisfaccion en el ambito educativo.
Valoraron la congruencia entre el indicador y cada item, en
una escala de: muy relevante, bastante relevante, relevante,
poco relevante, y nada relevante.

- Prueba piloto

Descripcion

Cuenta con 93 items, organizados en diez apartados y sub
dimensiones: satisfaccion por el cumplimiento a sus
necesidades basicas, satisfaccion con los servicios ofrecidos
a los estudiantes, satisfaccion por su seguridad Vvital,
satisfaccion por la seguridad socio-econdmica, satisfaccion
por la seguridad emocional, satisfaccion por la pertenencia a
la institucion o al grupo de alumnos, satisfaccion por el
sistema de trabajo, satisfaccién por el progreso o éxito
personal, satisfaccion por el prestigio o reconocimiento del
éxito personal, satisfaccidén por la autorrealizacion personal.

Publico
objetivo

Estudiantes de la Carrera de Educacion de la Universidad de
Los Andes Tachira, Venezuela.

Tipo de
pregunta

Cerrada

Tiempo de
aplicacion

10 minutos

Fuente: cuestionario Satisfaccién de Estudiantes Gento y Vivas (2003)

Tabla 14.
Ficha técnica del cuestionario adaptado para la satisfaccion con el servicio recibido.
Adaptacion Elena Carranza Galvez, Rubeth Nieves Pabén Mayorga
Origen Peru
Afo 2019
Determinar la satisfaccion de los estudiantes de los
Propésito programas de Inicial y Primaria respecto al servicio recibido
en una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica.
Se calculé con el método estadistico Alfa de Cronbach,
Confiabilidad obteniéndose un valor de 0,94 alcanzando alto grado de

confiabilidad, de ahi que se considera altamente fiable.
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De contenido y de constructo por Juicio de cinco expertos,
quienes validaron la congruencia entre el indicador y cada
item, en una escala de: muy satisfecho, satisfecho, ni

Validez satisfecho ni insatisfecho, poco satisfecho, insatisfecho.
Se aplicé una prueba piloto a una muestra de veinte
estudiantes.
33 items organizados en cinco dimensiones: Condiciones
L bésicas de la infraestructura, servicios de la institucion,
Descripcion : . TR,
sentido de pertenencia a la institucion y al grupo clase,
proceso de ensefianza y aprendizaje y la autorrealizacion.
. 203 estudiantes de dos programas de estudio, Inicial y
Pulblico : : - : L
L Primaria, en una Escuela de Educacion Superior Pedagoégica
objetivo e
Pulblica.
Tipo de Cerrada
pregunta
Tiempo de 10 minutos
aplicacion

Fuente: elaboracion propia (2020)

3.5 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Los instrumentos utilizados en el recojo de informacién con relacion a las
dos variables, fueron instrumentos validados y adecuados segun el contexto de
la presente investigacion. Para la variable Acreditacién de programas de estudio,
se ha considerado el instrumento utilizado por Blanco (2015) y fue adecuado
para la presente investigacion. Para darle validez y confiabilidad, se aplicé la
prueba piloto a una muestra de 20 estudiantes de dos programas de estudio en
una Escuela de Educacion Superior Pedagoégica Publica, quienes respondieron
en tiempo promedio de 10 minutos por participante, asi mismo, el procesamiento
estadistico el juicio de seis expertos.

Para la variable satisfaccion de estudiantes se ha considerado el
instrumento SEUE validado por Gento y Vivas (2003) y adaptado para este

estudio por las investigadoras.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Tabla 15.
Prueba de la normalidad bondad de ajuste a la curva normal de kolmogorov—smirnov para las
variables y dimensiones analizadas

Variables/dimensiones Asimetria Curtosis K-S P_Valor
Acreditacién de programas -0,653 1,008 0,054 0,200*
Calidad de la docencia -0,665 0,534 0,069 0,019*
Calidad de la investigacion -0,739 1,441 0,087 0,001
Calidad de la proyeccién social -0,957 1,670 0,092 0,000
Satisfaccion de los estudiantes -0,385 -0,118 0,040 0,200*
Condiciones basicas de infraestructura | -0,284 0,181 0,099 0,000
Servicios de la institucion -0,255 0,256 0,066 0,032
Sentido de pertenencia a la institucion | -0,413 0,033 0,113 0,000
y al grupo clase
Proceso de ensefianza y aprendizaje | -0,715 0,520 0,119 0,000
Autorrealizacion -1,058 2,179 0,172 0,000

Si p > 0,05, entonces no se rechaza la hip6tesis nula, por lo tanto, los datos se ajustan a
una distribucion normal. Tamafio de la muestra: 203

Un supuesto importante para realizar una adecuada estimacion en la
contrastacion de las hipotesis, es comprobar la normalidad de los datos, los
coeficientes de asimetria y curtosis se encuentran entre + /- 1 lo que significa
que las puntuaciones de las variables se aproximan a una distribucion normal,
los hallazgos indicaron que en todos los valores se obtuvieron estadisticos Z de
Kolmogorov- Smirnov (K-S) con valores pequeios (Pvalor > 0,025), por lo que
se puede concluir que las distribuciones de los puntajes de las variables se
aproximaron adecuadamente a la distribucion normal; por lo que para la
contratacion de las hip6tesis se aplicara una prueba paramétrica.

4.2 Resultados de contrastacion de hipotesis
4.2.1 Hipotesis general
Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la

acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
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del servicio educativo recibido en una Escuela de Educacion Superior
Pedagogica Publica.

Tabla 16.
Relacion entre acreditacion y satisfaccion de los estudiantes con el servicio recibido en los
programas de estudio de inicial y primaria

Acreditacion de los programas Satisfaccion rp
Correlacion de Pearson 0,59*
Significancia unilateral 0,000
Tamafo de muestra 203

* La correlacién es significativa al nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la hipoétesis general: Existe relacion entre la percepcién que tienen los
estudiantes sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria y la satisfaccion del servicio recibido en una Escuela de Educacion
Superior Pedagdgica Publica; siendo esta relacién positiva considerable, segun
la escala de interpretacion de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), tal como
indica el coeficiente de correlacién r,=0,59, es decir, a medida que se incrementa
los puntajes en acreditacion de los programas de estudio de inicial y primaria, se
incrementan considerablemente los puntajes obtenidos en la satisfaccién de
estudiantes con el servicio recibido.
4.2.1.1 Hipotesis especificas.

a. Primera Hipotesis Especifica.

Existe relacién entre la percepcién que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida a las condiciones basicas de la infraestructura en una

Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica.
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Tabla 17.
Relacién entre acreditacion y satisfaccion de estudiantes con las condiciones basicas de la
infraestructura

Condiciones basicas de infraestructura
Variable acreditacion de Coeficiente de correlacion

programas Rho de Spearman 0,369*
Significancia unilateral 0,000
Tamafo de muestra 203

*La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la primera hipotesis especifica: existe relacion entre la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria y la satisfaccion del servicio referida a las condiciones basicas de la
infraestructura en una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica;
siendo la relacion positiva media, segun la escala de interpretacion de
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), tal como indica el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman rs=0,37, es decir, a medida que se incrementa
los puntajes en la percepcion de la acreditacion de los programas de estudio, se
incrementan medianamente los puntajes obtenidos en la satisfaccion de
estudiantes con el servicio recibido en relacién a las condiciones basicas de la
infraestructura.

c. Segunda Hipétesis Especifica.

Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
referida a los servicios recibidos en una Escuela de Educacion Superior

Pedagogica Publica.
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Tabla 18.
Relacién entre acreditacion y satisfaccion de estudiantes con los servicios de la institucion

Servicios de la institucién

Variable acreditacion de Coeficiente de correlacion

programas Rho de Spearman 0,323*
Significancia unilateral 0,000
Tamafo de la muestra 203

*La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la segunda hipotesis especifica: existe relacion entre la percepcion que tienen
los estudiantes sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria y la satisfaccion referida a los servicios recibidos en una Escuela de
Educacién Superior Pedagogica Publica; siendo la relacién positiva media,
segun la escala de interpretacion de Hernandez y Fernandez (1998), tal como lo
indica el valor Rho de Spearman rs=0,323. Es decir, a medida que se incrementa
los puntajes en percepcion de la acreditacion de los programas, se incrementan
medianamente los puntajes obtenidos en la satisfaccion de estudiantes con los
servicios de la institucion.

d. Tercera Hipo6tesis Especifica.

Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida al sentido de pertenencia a la institucion y al grupo-clase en

una Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica.
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Tabla 19.
Relacién entre acreditacion y satisfaccion de estudiantes con el sentido de pertenencia a la
institucién y al grupo clase

Sentido de pertenencia a la institucion y al grupo clase

Variable acreditaciéon de Coeficiente de correlacion 0,412*
programas Rho de Spearman
Significancia unilateral 0,000
Tamarfio de muestra 203

*La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la tercera hipoétesis especifica: existe relacidon entre la percepcién que tienen los
estudiantes sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria y la satisfaccién del servicio referida al sentido de pertenencia a la
institucién y al grupo-clase en una Escuela de Educacién Superior Pedagdgica
Publica; siendo esta relacién positiva media, segun la escala de interpretacion
de Hernandez y Fernandez (1998), tal como lo indica el valor Rho de Spearman
rs=0,412. Es decir, a medida que se incrementa los puntajes en la percepcion de
la acreditacion de los programas de estudio, se incrementan medianamente los
puntajes obtenidos en la satisfaccién de estudiantes respecto al sentido de
pertenencia con la institucion y grupo - clase.

e. Cuarta Hipotesis Especifica.

Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida al proceso de ensefianza aprendizaje en una Escuela de

Educacion Superior Pedagogica Publica.
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Tabla 20.
Relacién entre acreditacion y satisfaccion de estudiantes con el proceso de ensefianza y
aprendizaje

Proceso de ensefianza y aprendizaje

Variable acreditacion de Coeficiente de correlaciéon 0,660*
programas Rho de Spearman
Significancia unilateral 0,000
Tamarfio de muestra 203

*La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la cuarta hipotesis especifica: existe relacion entre la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria y la satisfaccion del servicio referida al proceso de ensefianza
aprendizaje en una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica; siendo
esta relacion positiva considerable, segun la escala de interpretacion de
Hernandez y Fernandez (1998), tal como lo indica el valor Rho de Spearman
rs=0,66. Es decir, a medida que se incrementa los puntajes en la percepcion de
la acreditacion de los programas de estudio, se incrementan considerablemente
los puntajes obtenidos en la satisfaccidn de estudiantes respecto al proceso
ensefianza aprendizaje.

f. Quinta Hipotesis Especifica.

Existe relacion entre la percepcidn que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida a la autorrealizacion en una Escuela de Educacion

Superior Pedagdgica Publica.
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Tabla 21.
Relacion entre acreditacion y satisfaccion de estudiantes referida a la autorrealizacién
Autorrealizacion

Variable acreditacion de Coeficiente de correlaciéon 0,472*
programas Rho de Spearman
Significancia unilateral 0,000
Tamarfio de muestra 203

*La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la quinta hipdtesis especifica: existe relacion entre la percepcion que tienen los
estudiantes sobre la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria y la satisfaccion del servicio referida a la autorrealizacion en una
Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica; siendo esta relacion
positiva media, segun la escala de interpretacion de Hernandez y Fernandez
(1998), tal como lo indica el valor Rho de Spearman rs=0,47. Es decir, a medida
que se incrementa los puntajes en la percepcion de la acreditacion de los
programas de estudio, se incrementan medianamente los puntajes obtenidos en
la satisfaccion de estudiantes respecto a la autorrealizacion.

g. Sexta Hipotesis Especifica.

Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcién
de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la docencia en
los programas de estudio de Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion
Superior Pedagbgica Publica.

Tabla 22.
Relacidn entre satisfaccion de los estudiantes y la calidad en la docencia

Calidad de la docencia

Variable satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0,503*
estudiante Rho de Spearman
Significancia unilateral 0,000
Tamarfio de muestra 203

*La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)
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Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la sexta hipétesis especifica: existe relacion entre la satisfaccion del servicio
recibido y la percepcion de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la
calidad de la docencia en los programas de estudio de Inicial y Primaria en una
Escuela de Educacion Superior Pedagoégica Publica; siendo esta relacion
positiva considerable, segun la escala de interpretacion de Hernandez y
Fernandez (1998), tal como lo indica el valor Rho de Spearman rs=0,50. Es decir,
a medida que se incrementa los puntajes obtenidos en la satisfaccion de
estudiantes en los programas de estudio, se incrementan considerablemente los
puntajes respecto a la percepcion de la acreditacion de la calidad de la docencia.
h. Sétima Hipd6tesis Especifica.

Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcién
de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la investigacion
en los programas de educacion Inicial y Primaria en una Escuela de Educacién
Superior Pedagdgica Publica.

Tabla 23.
Relacién entre satisfaccién de los estudiantes y la calidad en la investigacion
Calidad de la investigacion

Variable satisfaccion del Coeficiente de correlaciéon 0,532~
estudiante Rho de Spearman
Significancia unilateral 0,000
Tamarfio de muestra 203

*La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la sétima hipétesis especifica: existe relacion entre la satisfaccion del servicio
recibido y la percepcion de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la
calidad de la investigacidon en los programas de educacion Inicial y Primaria en

una Escuela de Educaciéon Superior Pedagdgica Publica; siendo esta relacion
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positiva considerable, segun la escala de interpretacion de Hernandez y
Fernandez (1998), tal como lo indica el valor Rho de Spearman rs=0,53. Es decir,
a medida que se incrementa los puntajes obtenidos en la satisfaccion de los
estudiantes de los programas de estudio, se incrementan considerablemente los
puntajes respecto a la percepcion de la acreditacion de la calidad de la
investigacion.
i. Octava Hipotesis Especifica.

Existe relacidon entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepciéon
de los estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la proyeccion
social en los programas de educacion Inicial y Primaria en una Escuela de

Educacion Superior Pedagogica Publica.

Tabla 24.
Relacidn entre satisfaccion de los estudiantes y la calidad de la proyeccién social
Calidad de la proyeccion social

Variable satisfaccion del Coeficiente de correlaciéon 0,507*
estudiante Rho de Spearman
Significancia unilateral 0,000
Tamarfio de muestra 203

*La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (unilateral)

Se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la octava hipétesis especifica: existe relacion entre la satisfaccion del servicio
recibido y la percepcion de los estudiantes sobre la acreditacién referida a la
calidad de la proyeccion social en los programas de educacion Inicial y Primaria
en una Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica; siendo esta relacion
positiva considerable, segun la escala de interpretacion de Hernandez y
Fernandez (1998), tal como lo indica el valor Rho de Spearman rs=0,51. Es decir,
a medida que se incrementa los puntajes obtenidos en la satisfaccion de los
estudiantes en los programas de estudio, se incrementan considerablemente los
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puntajes respecto a la percepcion de la acreditacion de la calidad de la

proyeccién social.
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

La acreditacion de programas de estudio representa en la actualidad uno
de los indicadores que permite valorar la eficiencia y eficacia del servicio
brindado en educacioén superior. Al tratarse de un reconocimiento publico que ha
pasado por una evaluacion rigurosa, se corrobora con ello que existen altos
estandares de calidad tanto en la gestion estratégica, en la formacion integral y
en el soporte institucional (SINEACE, 2016). Sin embargo, todos los esfuerzos
por desarrollar una politica de mejora continua deberian incidir en egresados
mejor preparados y que, sobre todo, puedan cumplir con el perfil que la sociedad
demanda. A partir de lo mencionado, tomando en cuenta el contexto de la
Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica, se hace vital identificar la
relacion existente entre la percepcion de la acreditacion de los programas de
Inicial y Primaria y la satisfacciéon que tienen los estudiantes, lo que permitiria
comprender la eficacia de este proceso en la contribucion al desarrollo de las
competencias necesarias, desde la perspectiva de los principales implicados: los
estudiantes.

Por ello, luego de analizar los resultados obtenidos, en este apartado se
procedera a la discusion de los mismos a partir de los objetivos propuestos, la
comparacion con otros estudios y la interpretacion con base en los fundamentos
expuestos en el marco tedrico.

Con base en el primer objetivo especifico, que fue determinar si existe
relacion entre la percepcién que tienen los estudiantes sobre la acreditacion de
los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion del servicio
referida a las condiciones béasicas de la infraestructura en una Escuela de
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Educacion Superior Pedagogica Publica. Para ello, se analizaron los datos
estadisticos presentes en la tabla 17, segun la cual existe una relacion positiva
media, tal como indica el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman rs=0,37.
Esto significa que a medida que se incrementa los puntajes en la percepcion de
la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria, se incrementan
medianamente los puntajes obtenidos en la satisfaccion de estudiantes con el
servicio recibido respecto a las condiciones basicas de la infraestructura. Estos
resultados guardan correspondencia con la investigacion de Chandra, Chandra
y Priyono (2018) quienes establecen en su estudio que la calidad del servicio
brindado encontraba relacion con la percepcion que tenian los estudiantes sobre
las condiciones relacionadas a los espacios, sobre todo, en lo referido a espacios
comodos para el desarrollo del aprendizaje. Similares resultados fueron
encontrados por Atencio (2018), quien, en su estudio realizado en Arequipa,
determind que hay una relacion entre la calidad y la satisfaccion que pueden
tener los estudiantes sobre algunas condiciones infraestructurales, destacando,
por ejemplo, las condiciones de biblioteca y la comodidad y pertinencia del
mobiliario. Estos resultados encuentran sustento teérico en Ovando (2015) quien
reconoce que todo proceso de acreditacion garantiza que un programa de
estudios pueda cumplir con estdndares relacionados al equipamiento e
infraestructura, lo cual permita que los estudiantes puedan alcanzar las
competencias que el perfil de egreso demanda. Ello nos permite interpretar que
los estudiantes perciben que las condiciones infraestructurales se encuentran en
correspondencia con lo afirmado por los resultados de la acreditacion, por lo que
sienten que estos son de calidad y contribuyen al desarrollo de sus competencias

profesionales. Asi también, Garcia (2018), sefala la importancia de la institucion
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en crear mecanismos articulados a planes y politicas internas con el fin de la
mejora permanente.

El segundo objetivo especifico fue determinar si existe relacion entre la
percepcion que tienen los estudiantes sobre la acreditacion de los programas de
estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion referida a los servicios recibidos en
una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica. Para ello, se analizaron
los datos estadisticos presentes en la tabla 18. En ella se aprecia que el p-valor
es menor que el a=0,05, confirmandose la segunda hipétesis especifica, siendo
la relacion positiva media. Es decir, a medida que se incrementa los puntajes en
la percepcion de la acreditacion de los programas de Inicial y Primaria, se
incrementan medianamente los puntajes obtenidos en la satisfaccion de
estudiantes con los servicios de la institucion. Surdez, Sandoval y Lamoyi, (2018)
quienes encontraron que la mayoria de los estudiantes estan satisfechos con
algun aspecto especifico de la calidad mientras que un 26% de poblacion
estudiantil insatisfecha, asi también sefialan que los estudiantes experimentan
sensaciones de bienestar cuando perciben que el servicio recibido satisface sus
necesidades. Segun Gento y Vivas (2003), los servicios que brinda una
institucion deben encontrarse en sintonia con las demandas que tienen los
estudiantes. Por otro lado, Alemu y Cordier (2017) manifiestan que esta clase de
servicios tienen como obijetivo principal permitir el cumplimiento de los propésitos
estratégicos institucionales, por lo que representan un elemento importante al
momento de ponderar la calidad de un programa de estudios. Estos datos
permiten inferir que los servicios educativos, como el comedor, acceso a
servicios de salud, psicologia, internet, biblioteca, etc., desde la percepcion de

los estudiantes, representa un factor importante para el entendimiento de la
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calidad acreditada de los programas de educacién Inicial y Primaria de una
Escuela de Educacion Superior Pedagoégica Publica.

El tercer objetivo especifico fue determinar si existe relacion entre la
percepcion que tienen los estudiantes sobre la acreditacion de los programas de
estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion del servicio referida al sentido de
pertenencia a la institucion y al grupo-clase en una Escuela de Educacion
Superior Pedagogica Publica. Para ello, se analizaron los datos estadisticos
presentes en la tabla 19, en la que se aprecia que el p-valor es menor que el
a=0,05, confirmandose asi la tercera hipotesis especifica, siendo esta relaciéon
positiva media. Es decir, a medida que se incrementa los puntajes en la
percepcion de la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria,
se incrementan medianamente los puntajes obtenidos en la satisfaccion de
estudiantes respecto al sentido de pertenencia con la institucién y grupo clase.
Estos resultados son correspondientes a los alcanzados por Arce (2018), quien
encontré en su estudio en la Universidad Peruana Union filial Tarapoto que
existia una relacion entre la calidad brindada y la satisfaccién de los estudiantes
en la dimension pertenencia. Asimismo, son similares los resultados encontrados
por Cornillez (2019) quien manifiesta que el servicio de calidad brindado guarda
correspondencia con el trato recibido por parte de toda la comunidad educativa.
En cambio, en la investigacion de Surdez, Sandoval y Lamoyi, (2018), se
encontro insatisfaccion con el trato del personal de la cafeteria y computo, ello
es un dato relevante que serviria para capacitar al personal. Al respecto, Araujo
(2014) comenta que la acreditacion se precisa como la reflexion de los distintos
actores a partir de la identificacion de aspectos a mejorarse. Se valora, una vez

mas, la participacion que hace posible los respectivos aportes y cambios en el
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proceso. Se crea un sentido de pertenencia y de corresponsabilidad pues
demanda actitudes positivas como disposicion y compromiso. Estos aportes
tedricos permiten entender que, en los programas de educacion Inicial y Primaria
de la Escuela de Educacion Superior Pedagodgica Publica, los estudiantes se
encuentran integrados, percibiendo ademas que el buen trato es una constante
como parte de la politica de calidad de los programas de estudio.

El cuarto objetivo especifico fue determinar si existe relacion entre la
percepcion que tienen los estudiantes sobre la acreditacion de los programas de
estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion del servicio referida al proceso de
ensefianza aprendizaje en una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica
Publica. Para ello, se analizaron los estadigrafos presentes en la tabla 20, en
donde se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la cuarta hipétesis especifica; siendo esta relacion positiva considerable. Es
decir, a medida que se incrementa los puntajes en la percepcion de la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria, se incrementan
considerablemente los puntajes obtenidos en la satisfaccion de estudiantes
respecto al proceso ensefianza y aprendizaje. Estos resultados guardan
correspondencia con la investigacion que Soto (2019) desarrollé en Lima, en
donde se determiné que el cumplimiento de estandares de calidad guarda
relacion con las dimensiones que conforman a la calidad del servicio educativo,
como el desempefio del docente, el disefio curricular, y la capacidad de ejecucion
operativa; evidenciando una correlacion significativa y positiva. Asimismo,
Atencio (2018), obtuvo similares resultados al considerar que la calidad del
proceso de enseflanza aprendizaje ofertado determina la calidad del servicio

integral brindado por una institucion. Al respecto, Gento y Vivas (2003) explica
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que las caracteristicas de los procesos de ensefianza y aprendizaje responden
a la mision y vision institucional, por lo que se trata de un proceso clave de la
acreditacion institucional. Se podria entender, en el caso de los estudiantes de
los programas de Inicial y Primaria de la Escuela de Educacion Superior
Pedagogica Publica, que valoran aspectos fundamentales de la ensefianza
como la exigencia académica o la comunicacion con el docente, y que esto les
permite extrapolar una percepcion de calidad a todo el sistema.

El quinto objetivo especifico fue determinar si existe relacion entre la
percepcion que tienen los estudiantes sobre la acreditacion de los programas de
estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion del servicio referida a la
autorrealizacion en una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica.
Para ello, se analizaron los datos estadisticos presentes en la tabla 21, en la cual
se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma la
quinta hipétesis especifica; siendo esta relacion positiva media, tal como lo indica
el valor Rho de rs=0,47. Es decir, a medida que se incrementa los puntajes en
la percepcion de la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria,
se incrementan medianamente los puntajes obtenidos en la satisfaccion de
estudiantes respecto a la autorrealizacion. Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018),
encontraron en su estudio, que la media mas alta de satisfaccion esta en relacién
a la dimension autorrealizacidén y correlacion positiva entre el promedio de las
calificaciones y la autorrealizacion, lo que significa que, a mayor promedio, mayor
autorrealizacion, aunque estos valores no son concluyentes. Al respecto,
Alvarez, Chaparro y Reyes (2015) consideran que es indispensable que una
institucion educativa le otorgue al estudiante la sensacion de poder desarrollarse

plenamente y que puede obtener alli las herramientas para alcanzar sus metas.
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Esta concepcidon nos permite entender que los estudiantes de los Programas de
estudio de Inicial y Primaria de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgica
Plblica, entienden que la acreditacion evidenciada les permite desarrollar al
maximo su capacidades y habilidades, los cuales seran indispensables para el
ejercicio de su profesion futura.

El sexto objetivo especifico fue determinar si existe relacion entre la
satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de los estudiantes sobre la
acreditacion referida a la calidad de la docencia en los programas de estudio de
Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion Superior Pedagogica Publica.
Para ello, se analizaron los datos presentes en la tabla 22, donde se observa
que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma la sexta hipotesis
especifica; siendo esta relacion positiva considerable, tal como lo indica el valor
Rho de Spearman rs= 0,50. Es decir, a medida que se incrementa los puntajes
obtenidos en la Satisfaccion de estudiantes de los programas de estudio de
educacién Inicial y Primaria, se incrementan considerablemente los puntajes
respecto a la percepcion de la acreditacion de la calidad de la docencia. Estos
resultados son similares a las conclusiones presentes en la investigacion de Ruiz
y Santos (2020), quienes buscaron establecer, desde la perspectiva de los
estudiantes, concluyendo que las dimensiones de la calidad docente que mas
relacionan y explican la satisfaccion del alumnado son la capacidad de
esclarecimiento del docente, el aseguramiento del aprendizaje y la preparacion
de las clases. La relacion fue positiva y significativa, esto quiere decir que, a
mayor desarrollo de las dimensiones mencionadas, la satisfaccion del estudiante
sera alta. lgual resultado se encontré en Cornillez (2019), quien concluy6 que la

satisfaccion con el servicio brindado se correlaciona positiva y significativamente
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con las dimensiones referidas al dominio disciplinar del docente (0,60) y la
relacion docente-estudiante (0,52). Al respecto, explica Blanco (2016) que la
labor docente resulta uno de los ejes centrales para la percepcion de la calidad,
pues se encuentran en el contexto inmediato del aprendizaje a través de su
relacion con los estudiantes. Esto permite inferir que los niveles aceptables de
satisfaccion de los estudiantes de los programas de educacion Inicial y Primaria
de la Escuela de Educacion Superior Pedagégica Publica estan en
correspondencia con los aceptables niveles de percepcion sobre los procesos
de ensefianza y aprendizaje, la evaluacion y los recursos educativos.

El séptimo objetivo especifico fue determinar si existe relacion entre la
satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de los estudiantes sobre la
acreditacion referida a la calidad de la investigacion en los programas de
educacion Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion Superior Pedagogica
Publica. Para ello, se analizaron los estadigrafos presentes en la tabla 23, en la
cual se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma la
sétima hipotesis especifica; siendo esta relacion positiva considerable, tal como
lo indica el valor Rho de Spearman rs=0,53. Es decir, a medida que se incrementa
los puntajes en la satisfaccion de los estudiantes de los programas de estudio,
se incrementan considerablemente los puntajes respecto a la percepcion de la
acreditacion de la calidad de la investigacion. Estos resultados son similares a
los alcanzados por Atencio (2018), quien sefiala una relacion moderada y
positiva entre la variable y la dimension del estudio. Asimismo, resultados
parecidos fueron alcanzados en el estudio de Cahuana (2016) quien establecio
una relacion moderada entre la satisfaccion del estudiante y la calidad del area

de Investigacion rs=0,817. Esto encontraria soporte teorico en lo afirmado por
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Addine (2017) quien expresa que la razon de ser de las instituciones de
educacion superior se encuentra en el desarrollo de la investigacion, por lo que
una valoracion de esta no permitird comprender en gran parte la calidad ofertada.
Esto nos permite deducir que los estudiantes perciben una calidad aceptable en
el servicio educativo dado que entienden también que la institucion ha
desarrollado politicas adecuadas de investigacion, asi como la realizacién de
estas actividades a los procesos de ensefianza — aprendizaje.

El octavo objetivo especifico fue determinar si existe relacién entre la
satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de los estudiantes sobre la
acreditacion referida a la calidad de la proyeccion social en los programas de
educacion Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion Superior Pedagoégica
Publica. Para ello, se analizaron los estadigrafos presentes en la tabla 24, en
donde se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma
la octava hipotesis especifica, siendo esta relacion positiva considerable, tal
como lo indica el valor Rho de Spearman rs=0,51. Es decir, a medida que se
incrementa los puntajes en la satisfaccién de los estudiantes de los programas
de estudio de Educacion Inicial y Primaria, se incrementan considerablemente
los puntajes respecto a la percepcion de la acreditacion de la calidad de la
proyeccion social. Se han encontrado, al respecto, resultados similares en la
investigacion de Arce (2018), quien encontrd una relacién directa y significativa
entre la satisfaccion estudiantil y la proyeccion que la institucion de educacion
superior tenia para con su comunidad. Explica al respecto Surdez, Sandoval y
Lamoyi, (2018) que los estudiantes experimentan sensaciones de bienestar
cuando perciben que el servicio recibido satisface sus necesidades, pero

también los de su comunidad. Eso significa que esta satisfaccion esta vinculada
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al encuentro positivo entre la persona y el bien o servicio, pero también en como
la comunidad se puede servir de este a través la proyeccion social. En el caso
de los estudiantes de educacion Inicial y Primaria de la Escuela de Educacion
Superior Pedagogica Publica, se infiere que los estudiantes han valorado los
esfuerzos del programa de estudios en su relacién con la sociedad como
positivos, por lo que, al ser una dimension importante de la calidad, tienen una
satisfaccion positiva también de todo el servicio educativo ofertado.

El objetivo general de esta investigacion fue determinar si existe relacion
entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la acreditacion de los
programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion del servicio recibido
en una Escuela de Educacién Superior Pedagogica Publica.

Para ello se analizaron los estadigrafos presentes en la tabla 16, en la
cual se observa que el p-valor es menor que el a=0,05, por lo que se confirma la
hipétesis general; siendo esta relacion positiva considerable, tal como indica el
coeficiente de correlacion rp=0,59. Es decir, a medida que se incrementa los
puntajes en la percepcion de la acreditacion de los programas de estudio, se
incrementan considerablemente los puntajes en la satisfaccion de estudiantes
con el servicio educativo recibido. Estos resultados guardan relacion con las
investigaciones de Machaca, Cahuana y Machaca (2021), quienes determinaron
que la percepcion de la calidad del servicio educativo y sus dimensiones influyen
en la satisfaccion del estudiante encontrando correlacion alta y directa entre
ambas variables y evidenciando que, a mayor valoracion de la calidad, mayor
satisfaccion del estudiante. Por su lado, Sabbah y Yildiz (2020), quienes
establecieron que las dimensiones de la calidad impactan positiva y de forma

significativa en la satisfaccion de los estudiantes. Asimismo, Ruiz y Santos
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(2020), concluyeron que existe una relacién positiva y significativa, entre la
calidad y la satisfaccion del estudiante. Cornillez (2019), por su parte, establecio
una relacion positiva y significativa entre la calidad educativa y la satisfaccion del
estudiante en el ambito universitario. Al respecto Morera-Castro et al. (2019)
consideran que la satisfaccion de un servicio se encontrara en correspondencia
inmediata con la percepcion de calidad evidenciable. Esto permitiria entender
que los estudiantes de los programas de educacion Inicial y Primaria de la
Escuela de Educacion Superior Pedagoégica Publica, perciben la calidad
brindada como buena, por lo que estos valores también se reflejan en una
encuesta de satisfaccion. Asimismo, nos permite inferir que mientras aumenten
las condiciones de calidad en la institucion, la satisfaccion de los estudiantes

también sera mejor.

89



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

1.

Existe relacion entre la percepcidn que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio recibido en una Escuela de Educaciéon Superior Pedagogica
Plblica. Es decir, a medida que se incrementa la percepcion de los
estudiantes de la acreditacion de los programas de estudio de Inicial y
Primaria, se incrementan considerablemente la satisfaccion de estudiantes

con el servicio educativo recibido.

. Existe relaciéon entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la

acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida a las condiciones basicas de la infraestructura en una

Escuela de Educaciéon Superior Pedagdgica Publica.

. Existe relaciéon entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la

acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
referida a los servicios recibidos en una Escuela de Educacion Superior

Pedagogica Publica.

. Existe relacion entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la

acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida al sentido de pertenencia a la institucién y al grupo-clase

en una Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica.

. Existe relacién entre la percepcion que tienen los estudiantes sobre la

acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida al proceso de ensefianza aprendizaje en una Escuela de
Educacién Superior Pedagogica Publica.
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6. Existe relacion entre la percepcidn que tienen los estudiantes sobre la
acreditacion de los programas de estudio de Inicial y Primaria y la satisfaccion
del servicio referida a la autorrealizacion en una Escuela de Educacion
Superior Pedagodgica Publica; siendo esta relacion positiva media.

7. Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de los
estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la docencia en los
programas de estudio de Inicial y Primaria en una Escuela de Educacién
Superior Pedagdgica Publica; siendo esta relacion positiva considerable.

8. Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de los
estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la investigacion en
los programas de educacion Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion
Superior Pedagdgica Publica.

9. Existe relacion entre la satisfaccion del servicio recibido y la percepcion de los
estudiantes sobre la acreditacion referida a la calidad de la proyeccion social
en los programas de educacion Inicial y Primaria en una Escuela de Educacion
Superior Pedagdgica Publica.

6.2. Recomendaciones

1. A las autoridades de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica,
se continde impulsando la acreditacion de los diferentes programas de
estudios de la institucion, considerando la aplicacion de encuestas de
satisfaccion a los estudiantes como indicadores para la elaboraciéon de planes
de mejora continua.

2. A la comunidad de la Escuela de Educacion Superior Pedagoégica Publica
educativa motivarse e involucrarse de manera comprometida en todas las

acciones gue implican la mejora continua en sus practicas, de tal manera que
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la institucion y los programas logren el reconocimiento publico y sostengan la
calidad del servicio como deber y derecho.

A los docentes de la Escuela de Educacion Superior Pedagodgica Publica,
tomar en cuenta los resultados de esta investigacion con respecto a las
dimensiones correspondientes al proceso de ensefianza y aprendizaje, de tal
manera que se continle fortaleciendo las practicas pedagogicas e
implementen nuevas estrategias que potencien su desempefio centrado en
los aprendizajes y la sana convivencia.

A los estudiantes de la Escuela de Educacion Superior Pedagdgica Publica,
implicarse en cada una de las fases del proceso de acreditacion de sus
programas de estudio, de tal manera que pueda desarrollarse una cultura de
mejora continua a nivel de toda la comunidad educativa.

A los futuros investigadores, tomar en cuenta otros modelos de acreditacidon
de la calidad en la educacién superior para poder realizar estudios
comparativos sobre los hallazgos encontrados.

A los futuros investigadores, realizar otros tipos de investigaciones en
educacién superior que permitan desarrollar algunas propuestas o proyectos
gue contribuyan mejorar de la calidad, asi como también poder establecer
relaciones entre esta variable con otro tipo de factores.

A las instituciones de educacién superior visibilizar el compromiso con la
mejora continua por medio del area de calidad, mostrando apertura a la
realizacion de investigaciones y apoyo a los investigadores externos, cuyos
resultados permitan identificar aspectos de mejora a fin de que los estudiantes

concluyan exitosamente su formacion profesional.
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8. Al Ministerio de Educacion, que garantice las condiciones basicas para el
funcionamiento de las instituciones educativas, generando politicas y
presupuestos que permitan asegurar la calidad del servicio.

9. Al SINEACE, que promueva, estimule e impulse a todos los agentes
educativos a comprometerse con la calidad del servicio, capacitando,
acompafando y evaluando los procesos en los diferentes niveles y

modalidades educativos de nuestro pais.
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