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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar la influencia de la
gestidn de la calidad en la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria
Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Respecto a los aspectos metodoldgicos del trabajo, el tipo de investigacion fue el
explicativo y el nivel aplicado.

Se tuvo una poblacion de 710 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la
Universidad Nacional del Altiplano.

La muestra estuvo conformada por 250 estudiantes, a los cuales se les aplico el
instrumento que consto de 20 preguntas, utilizando la escala de Likert con alternativas de
respuesta multiple.

Se procedi6 a analizar los resultados, luego se realizé la contrastacion de hipotesis,
utilizando la prueba estadistica conocida como coeficiente de correlacion de Spearman, debido
a que las variables de estudio son cualitativas.

Finalmente, se pudo determinar que la gestion de la calidad influye significativamente
en la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

Palabras claves: Gestion, gestion de la calidad, satisfaccion, satisfaccion de

estudiantes, ingenieria econdémica.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the influence of quality management on
the satisfaction of students of the Faculty of Economic Engineering of the National University
of the Altiplano.

Regarding the methodological aspects of the work, the type of research was explanatory and
the applied level.

There was a population of 710 students from the Faculty of Economic Engineering of the
National University of the Altiplano.

The sample consisted of 250 students, to whom the instrument consisting of 20 questions was
applied, using the Likert scale with multiple response alternatives.

The results were analyzed, then the hypothesis was tested, using the statistical test known as
Spearman's correlation coefficient, because the study variables are qualitative.

Finally, it was possible to determine that quality management significantly influences the
satisfaction of the students of the Faculty of Economic Engineering of the National University

of the Altiplano.

Key words: Management, quality management, satisfaction, student satisfaction, economic

engineering.



INTRODUCCION

La gestion de calidad es un indicador fundamental de las posibilidades competitivas de
las naciones y de su expresion en los niveles de bienestar de sus respectivas poblaciones. Ello
esta en relacion directa con los procesos de calidad y la capacidad real de productividad de las
personas, que depende, en gran medida, de la educacion, la formacion y la experiencia en
torno a un conjunto de capacidades, habilidades y competencias a las cuales resulta
indispensable hacerles un seguimiento, porque el desempefio hoy mas que nunca es un asunto
educativo. Digamos mas, la gestion de calidad es hoy un asunto de gerencia educativa. En tal
sentido, siguiendo los planteamientos de Belamaric, Arrastia, y Cafizares (2001), la
competitividad de una nacién en la economia del mundo moderno y su nivel de vida, estan
determinados, en buena medida, por la productividad de su gente. Esta productividad depende,
a su vez, de las capacidades y habilidades obtenidas a través de la educacion, el entrenamiento
y la capacitacion. En consecuencia, las inversiones en educacion, desarrollo y evaluacion de
destrezas se encuentran entre las mas importantes para una nacion. Asi pues, como
consecuencia de esta dinamica de competitividad una institucion sera exitosa en la medida que
proporcione servicios acordes con las necesidades y expectativas de los usuarios (Lépez,
2017). Ahora bien, cuando se habla de la gestion de calidad y los niveles de satisfaccion
asociados, puede decirse preliminarmente, que constituyen un proceso y una relacion que
permite discernir la naturaleza del trabajo de las organizaciones (instituciones, organismos,
empresas, etc.), en procura de identificar los logros, las fortalezas, las debilidades y las
amenazas de cada uno de los niveles organizativos considerados y el desempefio de las
personas que cumplen funciones y detentan cargos en dichos niveles; lo que permite realizar

estimaciones y obtener informacion valiosa en las instancias de decision gerencial en temas



sensibles y fundamentales tales como aumentos, incentivos, ascensos, transferencias,
remociones, asi como politicas de formacion, capacitacion, formacién y/o adiestramiento.
Todo ello con la intencidn de que la organizacion disponga de insumos para alinear al personal
en razon de las necesidades y metas, asi como responder a las demandas de los beneficiarios,
clientes, socios y aliados de las organizaciones evaluadas.

Es por esta razén, que la presente tesis, pretende determinar la influencia de la gestion
de la calidad en la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del Altiplano.

El estudio fue elaborado en varios capitulos, estableciéndose asi en el primero de ellos
los fundamentos tedricos, donde se incluyen los antecedentes de la investigacion, marco
tedrico, asi como el marco conceptual correspondiente.

El segundo capitulo, que se titula el problema de la investigacion, abarco la
descripcion de la realidad problematica, delimitacion de la investigacion y planteamiento del
problema, asi como los objetivos, hipotesis y las variables e indicadores, luego concluyéndose
con la justificacion e importancia del estudio.

En el tercer capitulo, se muestra la metodologia empleada, comprendiendo la misma el
tipo y disefio, poblacion y muestra, asi como la técnica e instrumento de recoleccion de datos y
las técnicas de procesamiento y anélisis de datos.

En el cuarto capitulo, titulado presentacién y andlisis de resultados, se considero la
presentacion de resultados, discusion de resultados y contrastar la hipdtesis.

Finalmente, en el quinto capitulo se menciona las conclusiones que se arribaron
durante el presente trabajo de investigacion, asi como también las recomendaciones que

corresponda.



CAPITULO I. FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1.1 Marco Historico

Gestion de la calidad

De acuerdo con Ramos (2021), lo que en la actualidad se conoce como Gestion de
Calidad es el conjunto de acciones, medidas y soluciones orientadas a la mejora continua de
los procesos internos de una organizacion, tomando como objetivo principal el aumento del
nivel de satisfaccion de un grupo de clientes o consumidores.

De esta manera, el autor plantea que la calidad es el iman que orienta y atrae a las
empresas e instituciones que tienen claros sus principios. El concepto de calidad ha sufrido
importantes cambios al largo de las décadas, especialmente desde que se asumié como una
necesidad empresarial.

Desde el punto de vista de Ramos, para entender el concepto de calidad es preciso
remitirse al siglo X1X, en los afios de la Revolucion Industrial, cuando el trabajo manual es
reemplazado por el trabajo mecénico. En la Primera Guerra Mundial, las cadenas de
produccion adquieren mayor complejidad y simultdneamente surge el papel del inspector, que
era la persona encargada de supervisar la efectividad de las acciones que los operarios
realizaban. Es el primer gesto de control de calidad.

El autor da a conocer que los primeros estudios sobre calidad se hicieron en Estados
Unidos. En el afio de 1933 el Doctor W. A. Shewhard, aplico el concepto de control
estadistico de proceso por primera vez, con propositos industriales; su objetivo era mejorar en
términos de costo-beneficio las lineas de produccion. Como resultado de esto fue el uso de la

estadistica de manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los errores,



estableciendo un andlisis especifico del origen de las mermas, con la intencion de elevar la
productividad y la calidad.

En el afio 1935, tal como expresa Ramos, para lograr un verdadero control de calidad
se ideo un sistema de certificacion de la calidad, que el ejército de Estados Unidos inicié desde
antes de la guerra. Las primeras normas de calidad norteamericanas funcionaron precisamente
en la industria militar y fueron llamadas las normas Z1.

Como afirma el autor, Gran Bretafia también aplico con el apoyo de Estados Unidos, a
su industria militar a una serie de normas de calidad. A las primeras normas de calidad
britanicas se les conoce como el sistema de normas 600, para los britanicos era importante
participar en la guerra con un mejor armamento que pudiera tener clara garantia de calidad, los
britanicos adoptaron la norma norteamericana Z1 surgieron las normas britanicas 1008.

“Entre 1942 y 1945 William Edwards Deming, discipulo de Shewhard, contribuy6
precisamente a mejorar la calidad de la industria norteamericana dedicada a la guerra, al final
de esta, Deming fue a Japon, invitado por el comando militar de ocupacion de Estados Unidos,
ahi tendria un papel fundamental en cuanto a la elevacion de la calidad; Deming llegd a Tokio
y en 1947 inicio sus primeros contactos con ingenieros japoneses, en 1950 fue invitado por el
Presidente de la Union de Ingenieros Cientificos Japoneses (JUSEP), a partir de este momento
se dio a conocer e impartié unos cursos que se iniciaron el 19 de junio de 1950, por primera
vez Deming , el padre de la calidad japonesa hizo uso en Japdn ante un grupo importante, su
modelo administrativo para el manejo de la calidad” precisa Ramos.

Para el autor, la calidad tanto en Europa como en Japon y Estados Unidos detond
precisamente al terminar la segunda Guerra Mundial y que justamente en este periodo fue

cuando las naciones del mundo se organizaron para crear y elevar los estandares de calidad, es



por ello que el antecedente de la ISO esta precisamente ligado, cuando entre 1950 y 1960 la
calidad se convirtio en una mega tendencia en el mundo entero.

Cabe mencionar al Japonés Kaoru Ishikawa, administrador de empresas y experto en el
control de calidad, cuyo aporte fue la implementacion de sistemas de calidad adecuados al
valor de procesos empresariales. El sistema de calidad de este teérico incluye dos tipos:
gerencial y evolutivo.

Ramos revela que en el afio 1960 este autor formo parte de la Organizacion
Internacional de Normalizacion (1SO), encargada de emitir la normativa sobre productos y
procesos en el interior de las empresas.

El autor describe que entre 1960 y 1970 surgio el éxito fundamental de la calidad como
estrategia competitiva de las organizaciones y empresas. A partir de 1970 el concepto “norma
de calidad” se ha convertido en una constante en la historia industrial del mundo moderno, la
calidad es ya una mega-tendencia y se ha globalizado a practicamente todos los paises
industriales del mundo, pero también se ha globalizado a muchas organizaciones.

Segln Ramos, en 1987 se publica la primera serie de norma ISO 9000 basada en las
normas inglesas British Standards denominadas BS5702 gestion de calidad publicadas en
1979, contaba con los siguientes modelos para la estandarizacion de sistemas de
aseguramiento 9001:

-Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio, desarrollo, produccién,
instalacion y servicio 9002

-Modelo para el aseguramiento de la calidad de la produccidn, instalacion y servicio
9003

-Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas.



Como sefala el autor, esta norma fue utilizada por organizaciones alrededor del mundo
para demostrar que pueden ofrecer, de forma consistente, productos y servicios de buena
calidad, asi como también que pueden optimizar sus procedimientos y ser mas eficientes.

Empleando las palabras de Ramos: “A partir de los afios 90 sélo los paises que
tuvieran un verdadero y estricto control de calidad, que aplicaran normas de calidad y sistemas
de certificacién como el de ISO 9000 tendrian cabida en el mundo del siglo XXI, de esta
manera los afios 90 han sido un acicate constante para el mejor manejo de la calidad y la
productividad, de esta manera el mundo que iniciaré en el nuevo siglo y el nuevo milenio
tendra en la globalizacién de la calidad el fundamento especifico para la competitividad,
solamente las naciones que tengan la capacidad de mostrar que tienen calidad podran ofertar
en el mercado mundial”.

En el afio 2000, como sostiene el autor, se hace una nueva revision (segunda revision y
primera gran revision) de la normay fusién de las ISO 9002 y ISO 9003 en la 1ISO 9001,
dando con cambios significativos. La norma pasé a ser una norma de gestion de la calidad y
no de control de calidad Unicamente. Se introdujo al Enfoque de Procesos, donde el objetivo
central era gestionar los procesos para alcanzar los resultados previstos de estos y también de
documentar dichos procesos en la medida necesaria para poder gestionarlos.

Finalmente, la version actual de la norma ISO 9001 del afio 2015 trae importantes
cambios como el preponderante lugar que se le otorga a la gestion del riesgo y la utilizacion
del ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar en todos los niveles de la organizacion, y esta
disefiada de tal manera que se puede integrar facilmente con otros sistemas de gestion (Ramos,

2021).



Satisfaccion de los estudiantes

Segun Gonzales, Pino y Penado (2017), el alumnado universitario como actor
beneficiario de la formacion académica constituye un indicador fundamental para el estudio de
la calidad de las instituciones. Un alumnado satisfecho con la formacidn recibida identifica y
confirma la calidad de la misma, lo que redunda en una mayor motivacién e implicacion, pero
también en el desarrollo de un sentimiento de pertenencia y deseos de intervenir en los
distintos cauces de participacion favoreciendo una difusion positiva de la actividad académica
y la permanencia en las aulas.

“La satisfaccién estudiantil ha sido concebida como el grado de congruencia entre las
expectativas previas de los estudiantes y los resultados obtenidos, con respecto a la
experiencia de aprender. La satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo. En
consecuencia, cuando un individuo manifiesta satisfaccion o rechazo hacia algo, esta
emitiendo un juicio de valor a partir de un proceso de evaluacion. Se considera la satisfaccion
estudiantil como la apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los resultados y
experiencias asociadas con su educacion, en funcién de la atencion a sus propias necesidades y
al logro de sus expectativas” aluden los autores.

En ese sentido, cabe destacar que la educacion a distancia fue evolucionando a lo largo
del siglo XX como un acceso alternativo a la formacion en la que no existen las rigideces
espacio- temporales propias de la docencia convencional dirigida a aquellas personas que, bien
por su situacion geografica (alumnos en zonas rurales), sus condiciones de trabajo (personas
con poco tiempo para atender una ensefianza reglada), sus condiciones fisicas (personas con
minusvalias) o bien por decision personal, elegian una formacion més acorde a sus

necesidades.



Para Gonzales, Pino y Penado, la razon de medir la satisfaccion de los estudiantes se
fundamenta en el hecho de que son ellos el eje nuclear y la garantia de la existencia y
mantenimiento de las organizaciones educativas. Los estudiantes como destinatarios de la
educacion son los que mejor pueden valorarla y, aungque puedan presentar una vision parcial y
subjetiva, su opinién proporciona un referente que debe tomarse en cuenta.

De este modo, medir la satisfaccion del alumno tiene sentido siempre que vaya
acompafiada de acciones que promuevan la mejora y la innovacion; es por ello que medir
dicho constructo de una manera consistente, permanente y adecuada, orientaria a la toma de
decisiones correctas intentando aprovechar las oportunidades de mejora.

Los autores refieren que estudios realizados sefialan que los estudiantes que presentan
un alto grado de satisfaccién con la universidad se caracterizan por progresar adecuadamente
en sus metas académicas, poseer elevadas creencias acerca de sus capacidades para lograr un
buen rendimiento en las tareas, desarrollar expectativas positivas respecto a la vida
universitaria constatando la existencia de apoyo social para alcanzar sus objetivos educativos.
Otros autores coinciden en vincular la satisfaccion con el bienestar psicologico, con una vision
eudemaonica del bienestar unida a la autorrealizacion personal a partir de la consecucién de
objetivos.

Se enfatiza que la satisfaccion hace referencia a la adecuada respuesta a las
expectativas, intereses, necesidades y demandas de los destinatarios. En el caso particular del
ambito educativo, los destinatarios son los alumnos, y su satisfaccién se relaciona con la
manera en que el proceso educativo y la institucion misma atienden las expectativas, intereses
y necesidades de este grupo particular.

En consecuencia, Gonzales, Pino y Penado se concibe la satisfaccion como una

dimensidn positiva del bienestar psicoldgico personal, el resultado de la comparacion entre las



aspiraciones y los logros. Dicho analisis puede ser realizado de forma holistica o fragmentada,
teniendo en cuenta aspectos de nuestra vida como vida académica, familia o trabajo.

Los autores postulan que al iniciar el proceso de evaluacién de la satisfaccion del
alumnado en la historia se ha observado que la mayoria de las investigaciones publicadas han
sido hechas entre poblaciones angloparlantes; hay muchos factores relacionados con la
satisfaccion estudiantil, de los cuales algunos términos se refieren a una misma variable (e.g.,
interactividad e interaccion estudiantes- estudiantes) y diferentes variables son denominadas
con un mismo término (e.g., docente, instructor, o facilitador); a lo que se afiade la existencia
de instrumentos para diferentes factores que se miden con diversas escalas.

Se da a conocer que el origen del concepto de satisfaccion, al igual que el de calidad,
nace el siglo XX en el sector empresarial y después se empieza a aplicar en diferentes ambitos,
como lo es actualmente en el de la educacion. Las compafiias empiezan a definir la calidad en
términos de la satisfaccion del cliente. La American Society for Quality define la calidad
como las caracteristicas de un producto o servicio que afectan su capacidad para satisfacer las
necesidades expresas o implicitas de los clientes.

Dicho con palabras de Gonzales, Pino y Penado: “Estas definiciones enfocadas en el
cliente sugieren que la calidad parte de las necesidades del cliente y terminan con la
satisfaccion del cliente. Se define la satisfaccion del cliente como el grado en que el
desempefio percibido de un producto concuerda con las expectativas del comprador. En este
sentido, los clientes acttan segun el valor percibido del producto en relacion con sus
expectativas. También sefialan que la calidad tiene un impacto directo sobre el desempefio de
los productos o servicios, por lo que estd intimamente ligada con el valor para los clientes y su

satisfaccion”.
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Los autores agregan que la satisfaccidn del estudiante en la educacion superior s uno
de los grandes retos que enfrentan las universidades en estos ultimos afios, y que ha causado
revuelo en el servicio del &mbito académico. Su objetivo es garantizar la eficacia de los
servicios prestados por las distintas dependencias universitarias. La idea es que una
universidad, como cualquier otro proveedor de servicios, ha de orientarse hacia la satisfaccion

de las necesidades de sus clientes: los alumnos.

Se concluye que hoy en dia las universidades tienen que ver a sus estudiantes como
clientes internos y externos, y proveerles la maxima calidad de sus servicios. Esto no es solo ser
eficaz y seguir con los objetivos fijados por los educadores, sino preguntarse si el cliente interno
(estudiante y sociedad) ha recibido el servicio 6ptimo que esperaba para desempefiarse en el

mundo laboral (Gonzéles, Pino y Penado, 2017).

1.2 Marco Filosofico

Gestioén de la calidad

Segun Gonzales, Soler y Navarro (2021), la calidad es un concepto que ha estado
presente a través del desarrollado de las civilizaciones humanas y de forma genérica esta
relacionada a la formalizacion de las actividades. La existencia de manuales, cddigos e
instrucciones escritas es reflejo de la existencia de la calidad. Existen evidencias de las
existencias de acciones de calidad en la Era Antigua donde se exigian resultados a partir de
instrucciones.

“El Cédigo de Hammurabi, creado hacia el siglo XVIII a.C. por el rey de Babilonia
Hammurabi, es uno de los conjuntos de leyes mas antiguos que se han encontrado y uno de los
ejemplares mejor conservados de este tipo de documentos creados en la antigua Mesopotamia.

En gran medida formaliza actividades de la construccion de vivienda cuando se declara ley
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que: La responsabilidad profesional. Un arquitecto que haya construido una casa que se
desplome sobre sus ocupantes y les haya causado la muerte es condenado a la pena de muerte”
precisan los autores.

Dicho de otro modo, Gonzales, Soler y Navarro describen que 2000 afios antes de
Cristo ya existian el indicio de cumplir con una instruccién para garantizar el habitad de una
vivienda. Se podria seguir investigando y se podria encontrar evidencias de diferentes
acciones relacionadas a la industria que evidencias la existencia de acciones relacionadas a la
calidad. No obstante, el desarrollo de los canones de calidad se ve acrecentado a partir de la Il
Revolucion Industrial (1870-1914) con el descubrimiento de nuevas formas de energia, nuevas
maquinarias y el surgimiento de las organizaciones empresariales.

Tal como expresan los autores, la calidad tomo un desarrollo acelerado a partir de 1 y 11
Revoluciones Industriales que tuvieron lugar entre los siglos XVI1I1 y principios de XX debido
a los grandes inventos que emergieron de los nuevos descubrimientos de fuentes de energia
que devinieron en las producciones de acero. Hay que considerar que a partir de la 1y 1l
Guerra Mundial los inventos de la guerra pasan a la vida civil y contribuyen al desarrollo de
los paises. Tales son los casos de la aviacion y el descubrimiento de la energia nuclear. Sin
embargo, se pueden definir etapas de la calidad que detallaran en lo adelante.

En primer lugar, de acuerdo con Gonzales, Soler y Navarro, hay que entender los
conceptos relacionados a la filosofia y sus particularidades aplicadas a los estudios humanistas
y técnicos: Filosofia es conocimiento que busca y esto es lo fundamental, un saber en marcha
y un continuo proceso de constitucion hacia la verdad. La filosofia son razonamientos 16gicos
concadenados de conceptos abstractos que tienen en cuenta la verdad, la existencia y la ética

basados en la ciencia e influyen en el ser humano y el universo.
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En ese sentido, los autores definen que la filosofia empresarial se puede en marcar en
diferentes ramas y corrientes, pero mucho tiene que ver la aptitud de sus lideres y de los
fundadores de la empresa, una empresa con resultados de excelencia de seguro tiene unos
lideres excelentes.

Segun Gonzales, Soler y Navarro, el intangible como la filosofia empresarial
principalmente esta fijada en la gestion de la organizacion, se debe dejar a un lado el costo de
lo heredado, debe prevalecer la figura del gestor en la mente y corazon del sucesor, pensar y
creer que esta siendo observado y que estd cumpliendo ciertas promesas que se hicieron
cuando se recibia consejos y formacién en vida.

Los autores afirman que generalmente la proyeccion de la empresa en espacio y tiempo
esta en funcion de su filosofia empresarial que fue establecida a través de los afios por sus
lideres y sobre todo por sus fundadores. La adecuacion a los cambios del entorno debe ser
ajustados en su filosofia y es imperioso que los ejecutivos tengan importantes conocimientos
historicos pues asi podran comprender mejor el entorno empresarial. Como parte de la
filosofia empresarial el desarrollo de la calidad ha tomado un gran auge y desde el 1987
cuando se elaboraron las normas de calidad 1SO 9000.

Sin embargo, Gonzéles, Soler y Navarro destacan que en los afios cincuenta se inicio
en Japon un movimiento empresarial basado en el control estadistico que mejord
ostensiblemente los productos japoneses. Este movimiento que tenia en cuenta técnicas
estadistica, diagramas de flujo, reuniones grupales y procesos de mejoras, se les denomino
Control Total de la Calidad (TQM). Este movimiento que estaba ligado a la cultura asiatica de
hacer las cosas fue aceptado en gran medida por el mundo occidental. No se trataba de
ninguna normativa sino de instrucciones para desarrollar eventos productivos empresariales de

gran intangibilidad, En 1985 se publicé el libro denominado Control Total de la Calidad
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(TQM) de Kaouru Ishikawa. Evidentemente el TQM dio impulso para crear la Filosofia de la
Calidad.

Finalmente, se hace referencia al caso de los japoneses que fueron los pioneros en la
aplicacion de la técnica de la Calidad Total. Cuando la Segunda Guerra Mundial dejé una
situacion catastrdfica en la economia japonesa, con unos productos pocos competitivos que no
tenian cabida en los mercados internacionales, los japoneses reaccionaron de forma rapida y
adoptando los sistemas de calidad, se lanzaron al mercado obteniendo como resultado un
crecimiento espectacular. Esta iniciativa pronto se transmitio a otras zonas del planeta. Los
europeos que tardaron mas tiempo en adoptar este sistema fueron quienes lo impulsaron de
una manera definitiva durante los afios 80 (Gonzéles, Soler y Navarro, 2021).

Satisfaccion de los estudiantes

De acuerdo con Ovando, Grajales y Mena (2019), se puede advertir que en el contexto
institucional de la vida universitaria las expectativas del universitario se tienen que enmarcar a
las normas establecidas por la dependencia en donde estudia, a los profesores y a sus
compafieros con quienes estudia.

Los autores consideran que se puede deducir que el imaginario social de los
estudiantes universitarios dentro de la institucion en cuanto a su formacion académica se
presenta a través de las estructuras mentales que tiene el sujeto en su personalidad planteando
aspectos trascendentes a lo largo de su carrera.

Para Ovando, Grajales y Mena, las representaciones sociales sobre el saber, el
conocimiento, la formacion, la ensefianza y el aprendizaje, el examen y atribuciones que
realizan los estudiantes acerca de los docentes, permite establecer un sistema de pre

codificacion de la realidad que orienta las actitudes, comportamientos y practicas, y permite a
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los sujetos una justificacion de toma de posicién y comportamiento adoptados en la
institucion.

Segun los autores, las atribuciones dirigidas hacia los otros, hacia el propio grupo,
cumplen un papel similar respecto a las actitudes, comportamientos y practicas: inducen un
sistema de anticipaciones y de expectativas, seleccionando informaciones e interpretaciones
que van construyendo una realidad coherente. Ademas, son prescriptivas de comportamientos
en tanto definen lo que es licito, tolerable, adecuado, aceptable o inaceptable en un contexto
cultural e institucional determinado

Por lo tanto, Ovando, Grajales y Mena enfatizan que no se trata acerca del "reflejo™ de
una realidad externa al sujeto, sino de una organizacion significante que, aunque no es ajena a
factores contingentes propios de la situacién y el contexto, y a las constricciones que ellos
imponen, supone una elaboracion e interpretacion. Las instituciones instauran mecanismos que
tienen efectos en la produccién de subjetividad.

Cabe mencionar que esos dispositivos estan constituidos por normas, valores,
practicas, rituales y discursos que traducen relaciones de poder los cuales regulan actitudes, asi
como comportamientos. Esos valores, normas, practicas y discursos de los sujetos se apoyan
en sistemas de significacion de carécter colectivo, propios de una cultura. En cuanto a la
satisfaccion y expectativas del estudiante universitario.

Los autores sefialan que la satisfaccion estudiantil se puede conceptualizar 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. Lo grave seria no tomar decisiones que contribuyan a su mejoramiento de acuerdo
con los datos encontrados en investigaciones realizadas; en este sentido, seria equivalente a no

tenerla en cuenta.
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En ese orden de ideas, se presupone que la satisfaccion del estudiante universitario
pone en evidencias hasta donde estdn complacidos de los servicios académicos, de
infraestructura fisica y tecnoldgica, de los servicios de extension, vinculacion e estudiantiles,
entre otros.

De esta manera, Ovando, Grajales y Mena manifiestan que se puede contar con
informacion que permita evaluar la pertinencia de las funciones sustantivas y adjetivas que
oferta la universidad valorando el grado de eficiencia, asi como eficacia y su impacto en la
formacion de los universitarios y su relevancia con la sociedad.

Como lo hacen notar los autores, resulta evidente que no es la opinion de los
estudiantes el inico medio para evaluar a una institucion, pero debe tenerse en cuenta también,
puesto que ellos son el objeto de la institucion y no sélo en relacion a determinados elementos
0 aspectos de la vida universitaria, sino a todos aquellos que incidan directa o indirectamente
en su calidad educativa.

Ovando, Grajales y Mena analizan que los estudios de satisfaccion de los estudiantes
universitarios son importantes porque también pueden proporcionar datos e incidir en la toma
de decisiones para la disminucién de las tasas de fracaso y abandono escolar, entre otros
aspectos.

Empleando las palabras de los autores: “Los estudiantes son los principales usuarios de
los servicios universitarios y los destinatarios de la educacion, por lo tanto, son ellos los que
mejor pueden valorarla y, aunque pueden tener una vision parcial, sus opiniones no dejan de
ser fruto de sus percepciones, influenciadas por expectativas, necesidades y por diversos
factores, que sirven como indicador para la mejora de la gestion y el desarrollo de los
programas académicos” postulan Ovando, Grajales y Mena.

Se concluye que el debate tedrico y metodoldgico sigue abierto sobre todo que da la
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oportunidad de seguir construyendo metodologias que permitan aplicarse para continuar
escudrifiando la forma de pensar y actuar del estudiante universitario y como las instituciones
educativas tienen el reto de atender sus necesidades y expectativas de formacion (Ovando,

Grajales y Mena, 2019).

1.3 Marco Tedrico

Gestion de la calidad

De acuerdo con la Escuela Europea de Excelencia (2018), la gestidn de calidad es un
conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores o
desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos mediante el
mismo. De este modo, antes que nada, se tiene que hacer hincapié en que no se quiere
identificar los errores cuando ya se han producido, sino que se deben evitar antes de que
ocurran.

El autor destaca que de ahi su importancia dentro del sistema de gestion de una
organizacién. De nada sirve corregir los errores de forma continua, si no se aprende de ellos y
se intenta anticiparse a su aparicion. La gestion de calidad redine un conjunto de acciones y
procedimientos que tratan de garantizar la calidad, no de los productos obtenidos en si sino del
proceso por el cual se obtienen estos productos.

La Escuela Europea de Excelencia sostiene que una vez que se tiene claro el concepto
de gestion de calidad surge la importante pregunta sobre como se lleva a cabo una gestién de
calidad adecuada en la organizacion. Por esto, se debe que implantar un sistema de gestién de
calidad con el rigor suficiente como para que se pueda evaluar de forma continua el proceso
productivo, de forma que no solo se identifiquen desviaciones, sino que se pueda adelantarse a

ellas.
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En ese sentido, el autor afirma que esto solo se puede conseguir con auditorias
periddicas que permitan realizar las comprobaciones adecuadas a las posibles desviaciones. Y,
sobre todo con herramientas que faciliten la implementacion del sistema de gestion de calidad
siendo satisfactorio y eficiente.

“El proceso de control que desarrolle la gestion de calidad conlleva una importante
gestién documental y la implicacion de todos los responsables y directivos que participen en
una u otra fase del proceso de produccion. Por lo tanto, la comunicacion interna es
fundamental para que todas las personas implicadas sepan en todo momento todas las posibles
desviaciones y errores que se pueden producir. De ahi la importancia de un software de
gestién que permita desarrollar una comunicacion de manera fluida, evitando duplicidades y
ahorrando tiempo y dinero a la empresa” precisa la Escuela Europea de Excelencia.

Cabe mencionar que en el proceso de produccion no sélo es necesario controlar de
forma puntual los errores y desviaciones que surjan en el proceso, sino que también es
fundamental aprender de ellos para conseguir anticiparnos, implementado de esta manera un
sistema de gestion basado en la calidad, que repercute en mayores beneficios para la
organizacion, derivados entre otras cosas, de una reduccion de los costes monetarios y de
tiempo (Escuela Europa de Excelencia, 2018).

Mejora de procesos

Ekon (2021) sostiene que uno de los objetivos operativos de todas las compafiias es la
mejora de sus procesos productivos y empresariales. Esto permite que sean mas eficientes los
procedimientos técnicos de la empresa para reducir costes, optimizar el funcionamiento de
algunas areas o departamentos y reducir al maximo los errores que puedan derivar de tales

ineficiencias.
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Para el autor, la mejora de procesos es un procedimiento empresarial mediante el cual
se buscan ineficiencias en los procesos de una organizacion para corregirlos o mejorar su
desempefio. Tiene como objetivo realizar una revision de los mismos y llevar a cabo las
adecuaciones correspondientes para minimizar o eliminar los errores de forma permanente.

“Como es logico, pensar que es posible optimizar todos los procesos de una empresa es
algo irreal. En ellos intervienen una gran variedad de factores que no siempre estan
relacionados entre si, de manera que las compariias deben buscar aquellos que estén generando
mas ineficiencias y centrarse en optimizarlos en la medida de sus posibilidades” indica Ekon.

Se agrega que en la actualidad la mejora de los procesos se ha convertido en una de las
prioridades de las empresas. La consolidacion de las nuevas tecnologias, la necesidad de
reducir costes y las nuevas formas de trabajo han sido los principales catalizadores que han
impulsado la necesidad de mejorar la eficiencia de los procesos empresariales (Ekon, 2021).

Toma de decisiones

Teniendo en cuenta a Pérez y Gardey (2021), una decision es una resolucion o
determinacion que se toma respecto a algo. Se conoce como toma de decisiones al proceso que
consiste en realizar una eleccion entre diversas alternativas.

En la opinidn de los autores, la toma de decisiones puede aparecer en cualquier
contexto de la vida cotidiana, ya sea a nivel profesional, sentimental, familiar, etc. El proceso,
en esencia, permite resolver los distintos desafios a los que se debe enfrentar una persona o
una organizacion.

De acuerdo con Pérez y Gardey, a la hora de tomar una decision, entran en juego
diversos factores. En un caso ideal, se apela a la capacidad analitica para escoger el mejor
camino posible; cuando los resultados son positivos, se produce una evolucién, un paso a otro

estadio, se abren las puertas a la solucion de conflictos reales y potenciales.
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Los autores manifiestan cualquier toma de decisiones deberia incluir un amplio
conocimiento del problema que se desea superar, ya que solo luego del pertinente analisis es
posible comprenderlo y dar con una solucion adecuada. Sobra decir que ante cuestiones
triviales (por ejemplo, decidir si tomar agua 0 zumo de naranja en una comida), el nivel de
razonamiento es mucho menos complejo y profundo, y se actda de forma casi automatica,
dado que las consecuencias de una decision equivocada no tienen mayor importancia.

Haciendo uso de las palabras de Pérez y Gardey: “En cambio, ante decisiones
verdaderamente trascendentales para la vida, se procede de una manera muy meticulosa,
sopesando los potenciales resultados, y el tiempo necesario es mucho mayor. A lo largo del
desarrollo de una persona, independientemente de su personalidad y de sus gustos, cada nuevo
dia trae consigo un namero creciente de problemas a resolver, y poco a poco nos vamos
convirtiendo en auténticas maquinas especializadas en tomar decisiones”.

En suma, se puede distinguir entre individuos seguros e inseguros de si mismos. Los
primeros suelen ser determinados, tener siempre claros sus gustos y necesidades, lo cual les
facilita la toma de decisiones; los otros, en cambio, carecen de la autoconfianza necesaria para
considerar validas sus propias ideas, y eso repercute gravemente en los momentos criticos de
la vida (Pérez y Gardey, 2021).

Diferenciacion de la competencia

Quiroa (2020) refiere que una estrategia de diferenciacion es una estrategia que utiliza
una empresa que busca producir y vender productos que se perciban como Unicos y originales,
que sean dificil de imitar y que le permitan alcanzar una ventaja competitiva por medio de la
diferenciacion frente a la competencia.

“En efecto, cuando una empresa utiliza la estrategia de diferenciacion logra que sus

clientes perciban sus productos como unicos y exclusivos. Esta situacion le confiere una gran
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ventaja, porque los clientes estaran dispuestos a pagar precios altos por estos productos que
son percibidos como algo que les ofrece un valor superior” postula el autor.

Por lo tanto, Quiroa afirma que las empresas pueden diferenciar sus productos por su
calidad y por su disefio exclusivo. Pero también por la tecnologia incorporada o por el servicio
que brindan, entre algunos de los factores que se puede mencionar.

De esta manera, el autor considera que para que esta estrategia sea rentable, la empresa
debe tratar de que sus costos no se aumenten de forma innecesaria. Puesto que a pesar de que
puede cobrar precios mas altos, el precio establecido no debe exceder de lo que el cliente esta
dispuesto a pagar.

Se concluye que una empresa podra mantener la diferenciacién en el mercado haciendo
uso de la innovacion tanto en su proceso de produccion y de marketing, que le permita darles a
sus clientes un producto y un servicio superior frente al que ofrece la competencia. El tipo de
cliente al que se dirige esta estrategia es un cliente que es poco sensible al precio, pero que
aprecia mucho el valor agregado del producto y servicio que adquieren en el mercado. La
empresa tiene ganancias no por el volumen de participacion en el mercado, sino por el alto
precio que puede cobrar (Quiroa, 2020).

Control de calidad

En la opinidn de Pérez y Gardey (2017), se denomina sistema de gestién de calidad al
mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos. El objetivo es orientar
la informacién, la maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes estén conformes con
los productos y/o los servicios que adquieren.

De este modo, los autores postulan que el sistema de gestion de calidad se enfoca en la

coordinacion de procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente
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satisfecho siempre implica un beneficio para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, menos
gastos en resolucién de problemas, etc.

Segun Pérez y Gardey, es posible entender los sistemas de gestidn de calidad como
herramientas para la planificacion, la ejecucién y la evaluacion de los proyectos empresariales
con la calidad como fin. Para cumplir con sus objetivos puede recurrir a distintas
metodologias, técnicas y estrategias.

Empleando las palabras de los autores: “Con respecto a las estrategias, la empresa debe
establecer politicas bien definidas y apuntar sus esfuerzos a objetivos claros, que siempre
tengan como prioridad la satisfaccion de sus clientes por medio de productos y servicios de la
mayor calidad posible. Dado que el presupuesto siempre es limitado, es importante encontrar
el equilibrio adecuado entre todos los elementos, para evitar que la calidad se vea afectada de
manera considerable”.

Desde el punto de vista de Pérez y Gardey, el control de calidad es uno de los puntos
fundamentales de todo proceso de fabricacion de productos o concepcion de servicios, y puede
llevarse a cabo de diversas formas, segun el rubro, el presupuesto disponible, el nivel de
secretismo asociado al proyecto, etcétera.

Se destaca que el sistema de gestion de calidad también debe analizar el
funcionamiento de las maquinas y de los dispositivos empleados por la compafiia para lograr
que la produccion alcance la mas alta calidad posible (Pérez y Gardey, 2017).

Implementacion de software para la gestion de la calidad

Itop Consulting (2021) plantea que el objetivo del Software de Gestion de Calidad es
garantizar la implantacion y cumplimiento del sistema de gestion de calidad con el menor

coste, tiempo y esfuerzo posible. El software de gestion de calidad es el programa que
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automatiza el control del sistema de gestion de calidad de una empresa bajo cualquier norma,
sobre todo la ISO 9001.

El autor considera que es la herramienta que facilita la implantacion, mejora 'y
optimizacion del sistema de calidad de la empresa, ayudando a la entidad a alcanzar la
excelencia en sus procesos y recibir los certificados que garantizan al cliente dicho
cumplimiento.

De acuerdo con Itop Consulting, tener un control de calidad es una propiedad inherente
que cualquier producto o servicio debe tener debido a que es una cualidad que los clientes
buscan y toman en cuenta para realizar o no una inversion. Mediante un proceso de
produccion eficiente se hace presente esta caracteristica imprescindible que refleja el control
de calidad y el compromiso que tiene la empresa dentro de su sector y con los consumidores.

Hoy en dia, tal como expresa el autor, un software de gestion de calidad ayuda a
establecer una correcta integracion de los procesos para generar una cultura empresarial de
progreso continuo. La gestion de calidad mediante un software se refiere al equilibrio
sistematico que se mantiene entre el conjunto de actividades planificadas y reglamentadas, al
igual que la satisfaccion que se genera en los clientes que depositan su confianza en
determinado producto o servicio que cumple los requerimientos que el mercado demanda.

Dicho con palabras de Itop Consulting, se mencionara los siguientes beneficios que
otorga un software de gestion de calidad:

“-Integracion de la informacion y facilita la implementacion de sus Sistema de Gestion
de Calidad 1SO 9001:2015

-Permite a las organizaciones dar rapida respuesta ante demandas crecientes del

mercado.
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-Garantiza una mejor gestion de la documentacidn, conservando su seguridad y
promoviendo un agil acceso a la misma de cara a una mejor gestion diaria de las operaciones.

-Féacil consulta

-Minimiza los costes derivados del uso de papel fisico.

-Ahorra en tiempos empleados por el personal, el cual puede ahora dedicar mas tiempo
a otras actividades encaminadas a la mejora del SGC.

-Fomenta una mayor involucracién de todos los miembros de la organizacion en los
procesos vinculados con el SGC.

-Permite tener un conocimiento tanto a nivel cuantitativo como cualitativo del
rendimiento de nuestro SGC” (Itop Consulting, 2021).

Certificacion del sistema de gestion de la calidad

Desde la posicion de Itop Consulting (2021), un sistema de gestion de calidad engloba
un conjunto de normas estandarizadas cuya finalidad es establecer una linea a seguir en
politica de calidad dentro de una empresa, y afecta tanto a su planificacion de produccion
COMO a sus procesos, recursos y producto final.

Se da a conocer que la Organizacién Internacional de Normalizacion, también
conocida como ISO (International Organization for Standardization) es la entidad encargada
de definir estas normas estandarizadas de calidad a nivel internacional, tanto para el sector de
produccion como de alimentacidn, agricultura y sanidad.

El autor refiere que sus normas ISO aseguran la creacion de productos y servicios bajo
esos estandares cumplen con los requisitos establecidos de calidad y seguridad, y ayudan a las
empresas a definir mejor sus politicas empresariales.

“Dentro de ellas, la norma ISO 9001:2015 es la base del sistema de gestion de la

calidad, y afecta a todo el sector productivo o industrial. Establece los requisitos para certificar
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gue una empresa alcanza una calidad que garantiza la satisfaccion del cliente, tanto a lo largo
de los procesos de fabricacion como en el producto final” manifiesta Itop Consulting.

Segun el autor, la ISO 9001 estandariza el procedimiento productivo de una empresa
en materia de calidad. En ese sentido, se debe verificar que se lleve a cabo, asi como facilitar
su introduccidn y el seguimiento por parte de los responsables. Aqui es donde entra en juego
el software de gestion de calidad.

En conclusion, las empresas y cualquier tipo de institucidn necesitan de un software
para automatizar los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) basados en normas ISO, puesto
gue nos encontramos en un contexto marcado por diversos factores (Itop Consulting, 2021).

Satisfaccion de los estudiantes

Segun Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018), el alumnado universitario como actor
beneficiario de la formacion académica constituye un indicador fundamental para el estudio de
la calidad de las instituciones. Un alumnado satisfecho con la formacion recibida identifica y
confirma la calidad de la misma, lo que redunda en una mayor motivacién e implicacion.

No obstante, los autores destacan que también influye en el desarrollo de un
sentimiento de pertenencia y deseos de intervenir en los distintos cauces de participacion
favoreciendo una difusion positiva de la actividad académica y la permanencia en las aulas.

Cabe mencionar que la satisfaccion estudiantil ha sido concebida como el grado de
congruencia entre las expectativas previas de los estudiantes y los resultados obtenidos, con
respecto a la experiencia de aprender. La satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo.

Por lo tanto, Surdez, Sandoval y Lamoyi consideran que cuando un individuo
manifiesta satisfaccion o rechazo hacia algo, esta emitiendo un juicio de valor a partir de un

proceso de evaluacion. Se considera la satisfaccion estudiantil como la apreciacion favorable
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que hacen los estudiantes de los resultados y experiencias asociadas con su educacién, en
funcidn de la atencion a sus propias necesidades y al logro de sus expectativas.

Se enfatiza que el progreso de un pais depende en gran medida de la calidad educativa
que brinden las universidades, y la satisfaccion de los estudiantes es un indicador para
evaluarla. Sin embargo, para la calidad educativa no se puede establecer un concepto universal
que aplique a todas las instituciones de educacion superior.

Haciendo uso de las palabras de los autores: “Sin embargo, tomando como referente
los criterios de los organismos internacionales de educacion y los estudios de diversos autores,
es posible sefalar criterios integradores. En este sentido se coincide con cuando dice que la
complejidad real y cognitiva de la calidad educativa amerita decidir sobre dimensiones e
indicadores, considerando contextos diferenciados”.

En ese sentido, se ha podido identificar como variables que contribuyen
significativamente a la probabilidad de satisfaccion del estudiante con su experiencia en la
universidad: el conocimiento de las expectativas de los alumnos de nuevo ingreso, la
accesibilidad al decano y el nivel de conocimientos y profesionalismo de los profesores.

De acuerdo con Surdez, Sandoval y Lamoyi, los estudiantes ingresan a la institucion
no solo por un titulo, sino para ganar calidad en el conocimiento y la educacion docente. Se ha
identificado que en la satisfaccion de los estudiantes ademas de los aspectos académicos
también tienen significancia los aspectos sociales.

Por otra parte, se hace referencia a estudios que han identificado fortalezas y areas de
mejora en relacion con la satisfaccion estudiantil en instituciones de educacion superior. Estos
revelan que los items en los que se registrd6 mayor insatisfaccion fueron los relacionados con
las instalaciones, especificamente con fondos bibliograficos, equipamiento de laboratorios y

salas de informatica, siendo més favorable la satisfaccion con el orden y la limpieza de las
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instalaciones, conocimientos y actualizacion de los profesores y cumplimiento de estos con su
plan de trabajo. En suma, valorar la satisfaccion estudiantil contribuye a tomar decisiones
acertadas en la gestion orientada a la calidad universitaria. (Surdez, Sandoval y Lamoyi,
2018).

Expectativas académicas

Westreicher (2020) postula que la expectativa es la posibilidad razonable de que un
acontecimiento suceda. No se trata de una simple ilusion, sino de un hecho probable con
fundamento. La expectativa también puede entender como la aspiracion a cumplir un
determinado prop6sito u objetivo.

El autor plantea el ejemplo de una persona que puede tener la expectativa de conseguir
un ascenso en su trabajo. Esto, al haber mostrado un buen rendimiento y porque sus superiores
ya le habian mencionado que dicha promocion era una posibilidad.

Westreicher destaca que cuando se dice que una persona esta a la expectativa significa
que esté pendiente de los acontecimientos antes de tomar una accion o decision.

El autor da a conocer que, a diferencia de la expectativa, la esperanza no tiene un
sustento, puede ser simplemente un deseo y quizas la persona ni siquiera esta siguiendo los
pasos para poder cumplir ese suefio. En contraste, la expectativa tiene una base, por lo que es
un supuesto racional que no responde a la fe.

“Por ejemplo, imaginemos que Carlos tiene la idea de viajar a China como turista. Sin
embargo, aiin no ha pensado en un plan de ahorro para lograr ese objetivo. Por lo tanto, Carlos
tiene la esperanza de viajar a China” indica Westreicher.

Por otro lado, el autor propone el ejemplo de Mariana que es una profesional que
quiere estudiar un master en Estados Unidos. Por el momento, ya aprobd un examen

internacional de inglés con una calificacion notable y ha enviado su solicitud de admision a
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tres universidades. En este caso, Mariana tiene la expectativa, y no solo la esperanza, de
recibir una respuesta positiva y de poder viajar a Estados Unidos para estudiar un posgrado
(Westreicher, 2020).

Bienestar estudiantil

A juicio de Pérez y Gardey (2021), la nocion de bienestar hace referencia al conjunto
de aquellas cosas que se necesitan para vivir bien. Dinero para satisfacer las necesidades
materiales, salud, tiempo para el ocio y relaciones afectivas sanas son algunas de las
cuestiones que hacen al bienestar de una persona.

Los autores sostienen que se trata de un concepto subjetividad, que puede tener
representaciones muy diferentes en la mente de cada individuo, dado que el bienestar esta
intimamente relacionado con las necesidades y los gustos de las personas. Sin embargo, los
seres humanos no siempre saben qué cosas les hacen bien, y esto complica ain mas la
definicidn de este término.

Por lo general, tal como expresan Pérez y Gardey, cada persona muestra una tendencia
hacia un tipo de actividad en particular, sea la lectura, la préctica de algin deporte, la
investigacion cientifica o la pintura, entre muchas otras. Esto define sus gustos, su vocacion,
aquello que le proporciona un bienestar que no puede compararse con el obtenido en otros
campos.

Empleando las palabras de los autores: “Pero para entender a fondo el proceso interno
que tiene lugar en estos casos es necesario ahondar en la mente del individuo para encontrar
las razones que lo impulsan a volcarse por un interés u otro. Cuando se analizan los gustos de
una persona, se descubre que las necesidades que intenta satisfacer a través de los mismos no

siempre resultan evidentes”.
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En suma, considerando las razones expresadas por cada persona para perseguir sus
intereses, entonces se puede asumir que mientras siga por ese camino alcanzaré el bienestar.
En cambio, si se presta atencién a la gran variedad de motivos por los que los seres humanos
pueden ansiar una misma cosa, se presenta la posibilidad de que no siempre se vea con
claridad las emociones y necesidades; es probable que la idea de bienestar no sea otra cosa que
una trampa que cause dolor y angustia (Pérez y Gardey, 2021).

Calidad educativa

Pérez y Merino (2021) argumentan que el concepto de calidad se refiere a las
caracteristicas que son propias de algo y a partir de las cuales es posible estimar su valor.
Cuando dichas caracteristicas son positivas o beneficiosas, se habla de buena calidad.
Educativo, por su parte, es aquello vinculado a la educacion: el proceso de ensefianza y
aprendizaje que permite instruir a una persona.

Los autores plantean que la idea de calidad educativa, en este marco, hace alusion a
cémo se lleva a cabo este proceso de formacion. Cuando los resultados y los efectos de la
educacién son valorados de manera positiva por la comunidad, la calidad educativa es alta. En
cambio, cuando esto no sucede, la calidad educativa seré calificada como baja.

Segun Pérez y Merino, existen multiples factores que inciden en la calidad educativa.
Ademas de la pedagogia, que se relaciona a como se educa, influyen cuestiones como el tipo
de contenidos, las instalaciones donde se ensefia (el aula o salon, el edificio de la escuela, etc.)
y la validez o utilidad de los titulos otorgados.

Para los autores, una buena calidad educativa se alcanza cuando los procesos satisfacen
las necesidades del individuo y de la sociedad en general. Esto se logra si los recursos son
suficientes y ademas estan aprovechados de manera adecuada para que la educacion sea

equitativa y eficaz.
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“Si un adolescente completa la educacion secundaria y no tiene los conocimientos
necesarios para cursar con éxito una carrera universitaria o para insertarse en el mercado
laboral, habra sido victima de un sistema con una calidad educativa deficiente. Por el
contrario, si la escuela prepara al alumno para afrontar los desafios de la vida adulta, la calidad
educativa serd digna de destacar” afiaden Pérez y Merino.

Adicionalmente, los autores agregan los ejemplos de los que se consideran como dos
de los sistemas con mayor calidad educativa en el mundo: el finlandés y el danés (Pérez y
Merino, 2021).

Rendimiento académico

Como lo hacen notar Pérez y Gardey (2021), el rendimiento académico hace referencia
a la evaluacién del conocimiento adquirido en el ambito escolar, terciario o universitario. Un
estudiante con buen rendimiento académico es aquél que obtiene calificaciones positivas en
los examenes que debe rendir a lo largo de una cursada.

Es decir, los autores manifiestan que el rendimiento académico es una medida de las
capacidades del alumno, que expresa lo que éste ha aprendido a lo largo del proceso
formativo. También supone la capacidad del alumno para responder a los estimulos
educativos. En este sentido, el rendimiento académico esta vinculado a la aptitud.

Dicho con palabras de Pérez y Gardey: “Existen distintos factores que inciden en el
rendimiento académico. Desde la dificultad propia de algunas asignaturas, hasta la gran
cantidad de examenes que pueden coincidir en una fecha, pasando por la amplia extension de
ciertos programas educativos, son muchos los motivos que pueden llevar a un alumno a
mostrar un pobre rendimiento académico”.

Los autores revelan que otras cuestiones estan directamente relacionadas al factor

psicoldgico, como la poca motivacion, el desinterés o las distracciones en clase, que dificultan
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la comprensién de los conocimientos impartidos por el docente y termina afectando al
rendimiento académico a la hora de las evaluaciones.

Asimismo, se precisa que el rendimiento académico puede estar asociado a la
subjetividad del docente cuando corrige. Ciertas materias, en especial aquéllas que pertenecen
a las ciencias sociales, pueden generar distintas interpretaciones o explicaciones, que el
profesor debe saber analizar en la correccidn para determinar si el estudiante ha comprendido
0 no los conceptos (Pérez y Gardey, 2021).

Desercion estudiantil

Viale (2020) refiere que la desercién estudiantil universitaria no es un problema nuevo
ni exclusivo del Per(. Este fendmeno se da en todo el mundo, es un viejo problema que tiene
muchas variables y el cual no es preocupacion exclusiva del mundo académico. La desercién
estudiantil universitaria trae como consecuencia el aumento del nimero de alumnos con
educacion superior incompleta que se incorporan al mundo laboral y se convierten en sub
empleados sin obtener los ingresos deseados; lo cual, perjudica al mismo estudiante, a sus
familiares, al pais y a la universidad pues esta ve afectado su presupuesto.

De acuerdo con el autor, el estudio de la desercion estudiantil universitaria es muy
complejo e importante pues esta empezando a considerarse como un indicador de la calidad de
la gestion universitaria. De hecho, la tasa de abandono de estudios universitarios figura como
indicador de calidad en numerosos modelos de evaluacion de la institucion universitaria. Las
altas tasas de desercion estudiantil son un indicador de baja calidad pues se entiende que la
universidad no hizo lo necesario para que sus alumnos terminaran la carrera.

“Cada universidad ha disefiado sus propios programas para facilitar la adaptacion a la
vida universitaria de los estudiantes nuevos, pero, en la mayoria de los casos, estos programas

pertenecen a departamentos o areas académicas diferentes, con estructuras organizacionales
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diferentes; con lo cual, la orientacion al alumno recién ingresado se hace desde distintos
puntos de vista. Esto, en vez de ayudar al estudiante termina por confundirlo mas y no se
alcanza el objetivo de facilitar su insercion a la universidad” afirma Viale.

Se concluye que la complejidad del andlisis de la desercion radica en que se trata de un
problema de varias variables las cuales se pueden agrupar en aquellas que pertenecen al area
pedagdgica y aquellas que pertenecen al area no pedagdgica. Un adecuado programa de
insercién a la vida universitaria debe contemplar las variables de ambas areas. Ademas, se cree
gue estos programas, en su etapa de disefio, deben contar con la participacion de las
autoridades escolares pues son ellas las que han tenido a nuestros futuros alumnos 12 afios, en
promedio, en sus escuelas (Viale, 2020).

Exito en el aprendizaje

Como plantea Borda (2021), la comunicacién entre alumno, padres y profesores es la
clave del éxito del alumno. La cooperacion y el cumplimiento de la obligacion y la
responsabilidad de cada parte a lo largo del tiempo es lo que llevara a buen puerto a un alumno
que mas tarde sera un ciudadano mas de la sociedad que tendra que pasar el relevo a futuras
generaciones.

El autor da a conocer que ademas de esta cooperacion entra en juego el proceso de
aprendizaje. La motivacion del alumno es lo que hara que esa persona llegue a donde quiera
con un buen guia en el camino.

Borda sostiene que cuando un estudiante no entiende la materia empieza a
desmotivarse. Es decir, cuando estudia mucho, pero cree que va a suspender. En ese momento
es cuando ese alumno necesita un apoyo extra como puede ser un profesor privado.

El autor afirma en numerosas ocasiones haber observado como alumnos que

suspendian tras unos meses de trabajo y explicaciones claras llegan a obtener notables y
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sobresalientes tratandose de la misma materia que antes les suponia un problema. La Unica
diferencia entre el antes y el después es el método de trabajo.

Haciendo uso de las palabras de Borda: “Muchos estudiantes y padres estan en contra
de los deberes y sin embargo la clave no es ni suprimirlos ni mandarlos en exceso, la clave es
deberes en su justa medida. Los deberes estan dentro del capitulo del esfuerzo, pero también
es el momento del estudiante para pensar, para enfrentarse a ejercicios que seran similares en
un futuro examen, como el atleta que se entrena para una futura carrera”.

Finalmente, el autor concluye que la comunicacion, cooperacién, atencion, esfuerzo,
anticipacion de trabajo antes del examen y la motivacién son los parametros que juegan una

gran importancia en el éxito del aprendizaje del estudiante (Borda, 2021).

1.4 Investigaciones relativas al objeto de estudio

En primer lugar, se hard mencion al antecedente “La calidad del servicio y
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de
formacion profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de
Caraz, 2017 presentado el afio 2017 ante la Universidad César Vallejo por Erick Pinedo.

El estudio tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacién de las buenas practicas del
sistema de formacion profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar
de Caraz 2017. La investigacion utiliza el disefio de investigacion no experimental, de tipo
correlacional y transversal, con enfoque Cuantitativo. La poblacion afin a la investigacion es
de 92 matriculas del promedio anual; siendo la muestra de 74 estudiantes. Para demostrar la
hipotesis, si existe 0 no relacion de variables, se utilizé el método de encuesta. Para la

recoleccion de datos, aplicAndose como instrumento un modelo de estandar de cuestionario
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tipo SERVQUAL para la variable calidad de servicio; que cuenta con 21 items agrupada con
cinco dimensiones: Fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles; asi
como, un cuestionario validado por expertos para la segunda variable satisfaccion del
estudiante, con 08 items, agrupadas en tres dimensiones: confiabilidad, validez y lealtad. El
resultado estadistico determind que, si hay una relacion significativa de variables, siendo alto
el grado de asociacion y correlacion, entre la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion; a esto, las dimensiones de fiabilidad y responsabilidad de la variable calidad de
servicio son las més significativas y asociadas de manera directa con la variable de
satisfaccion de los estudiantes del CETPRO — Daniel Villar de Caraz (Pinedo, 2017).

Luego, se citara la investigacion relacionada “Satisfaccion estudiantil de la calidad
del servicio educativo en la formacidn profesional de las carreras técnicas de baja y alta
demanda” presentada el afio 2018 ante la Universidad Peruana Cayetano Heredia por Mesias
Nobario.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la satisfaccion estudiantil respecto a la
calidad del servicio educativo, en estudiantes de las carreras técnicas de baja y de alta
demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de Lima. Participaron 67 estudiantes para
las carreras de alta demanda y 47 en las carreras de baja demanda. El tipo de investigacion fue
béasico, de disefio transversal no experimental, nivel descriptivo y enfoque cuantitativo. Se
estructurd un cuestionario sobre la base de la satisfaccion del estudiante sobre la calidad de los
servicios educativos. Para determinar el nivel de satisfaccion se utilizd la escala de Likert de 5
niveles. Se encuentra que el nivel de satisfaccion estudiantil de las carreras de baja demanda y
alta demanda esta cerca del nivel 4, caracterizado por "satisfecho”. Segun el estudio realizado
se halla que las mismas tendencias se dan en todas las dimensiones de la satisfaccion

estudiantil de la calidad de los servicios educativos, inclusive cuando se considera a los
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estudiantes separados por el sexo o0 separados por grupos de edad. Esta similitud en los
resultados encontrados refleja los aspectos positivos de tener un Sistema de Gestion de la
Calidad como la ISO 9001 version 2008 o 2015, la cual ayuda a sostener una educacion de
calidad que la ley de educacién exige (Nobario, 2018).

Posteriormente, se mencionara el antecedente titulado “Calidad de servicio,
satisfaccion y lealtad de los estudiantes de la Universidad Peruana Unién, 2016
presentado el afio 2017 ante la Universidad Peruana Union por Alexander De La Cruz.

El estudio tuvo como objetivo determinar el grado de correlacion entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion, por un lado, y, el grado de correlacion entre el nivel de
satisfaccion y el grado de lealtad, por otro lado, segun la percepcién de los estudiantes de la
Universidad Peruana Union, durante el periodo 2016. El tipo de investigacién al que
pertenece, segun el propdsito, es el basico; en tanto que, segln la estrategia de investigacion,
pertenece a las investigaciones no experimentales. El disefio de investigacion que se asumio
fue el modelo correlacional. La técnica de investigacion utilizada fue la encuesta, siendo su
instrumento el cuestionario. Para cada variable se elabord un cuestionario en funcion de sus
indicadores. La muestra de estudio general estuvo constituida por 338 estudiantes, de los
cuales, 163 corresponden a la sede de Lima; 102, a la sede de Juliaca; y 73, a Tarapoto. La
conclusion principal a la que se arriba sefiala que el grado de relacion entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes es muy alto y de tipo directo; y, por otro
lado, el grado de relacion entre el nivel de satisfaccion y el grado de lealtad es moderado v,
también, de tipo directo, segun la percepcion de los estudiantes. Estas conclusiones se basan
en los coeficientes de correlacion que se obtuvo. En la primera correlacién general, el
coeficiente obtenido es de r=0.535, lo que, segun la tabla de valoracion de Pearson, significa

que el grado de correlacion es moderado y de tipo directo. En la segunda correlacion, el
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coeficiente obtenido es de r=0.41, lo que, segun la tabla aludida, significa que el grado de
correlacion es moderado y, también, de tipo directo (De La Cruz, 2017).

Por otra parte, se encuentra la investigacion relacionada “Diagnéstico de la
satisfaccion de los estudiantes en relacion al servicio brindado en el departamento en
unidad de titulacién de la carrera ingenieria comercial de la universidad de Guayaquil
en el aiio 2016 presentada el afio 2018 ante la Universidad de Guayaquil, Ecuador por
Katherine Solérzano y Maria Chavez.

La investigacion tuvo como objetivo determinar el grado de satisfaccion de los
estudiantes con respecto a la calidad de los servicios durante el afio 2016, el tipo de
investigacion es descriptiva, documental y de campo, teniendo una poblacién de 872
egresados se tomé una muestra de 267. Se analiza el entorno y conceptualizacion para medir la
calidad del servicio y la satisfaccion mediante el modelo SERVQUAL, categorizando las
variables en sus respectivas dimensiones. Se diagnostica el estado actual de la problemética
que se esta investigando y se detalla la explicacion e interpretacion de los resultados obtenidos
de las encuestas. Se realiza la propuesta de mejora que se debe aplicar en el departamento de
titulacion reconociendo las fallas que le impide brindar un servicio de calidad. Se concluye
que se determind el indice de la Calidad del Servicio el cual presenté un valor global de — 1,61
indicando que las percepciones de los clientes son mas bajas que las expectativas en un 25,4%
por lo que existen oportunidades de mejoras para lograr una satisfaccion total. En términos
especificos, el cliente considera que el servicio recibido en el departamento no supera lo
esperado, en relacion a la dimension Infraestructura, debido a que la apariencia de las
instalaciones fisicas, el espacio que posee este departamento e incluyendo su limpieza

(Soldrzano y Chavez, 2018).
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A continuacion, se hara referencia al antecedente “Percepcion de calidad de los
estudiantes de cuarto y quinto afio de los programas de la carrera de odontologia de la
UNAMH, Tegucigalpa, agosto-diciembre 2016 presentado el afio 2017 ante la Universidad
Auténoma de Nicaragua por Michelle Paredes.

El estudio tuvo como objetivo valorar la percepcién de los estudiantes de la Facultad
de Odontologia de cuarto y quinto afio de la UNAH, con respecto a la calidad del Plan de
Carrera, en el periodo comprendido de agosto a diciembre del 2016. Se examiné acerca de la
percepcidn del contenido del programa de las clases teoricas, las clases préacticas, asi como la
metodologia docente y las condiciones fisicas que ofrece la carrera. La investigacion es de tipo
descriptiva con corte transversal y se logréd con la aplicacion de un cuestionario que se basé en
el modelo de la escala de Likert a una muestra de 70 estudiantes matriculados en el cuarto y
quinto afio de la carrera. Los resultados demostraron que la percepcion de calidad de los
estudiantes de cuarto y quinto afio en cuanto a la calidad del contenido del plan de carrera
fueron satisfactorios para los contenidos del programa en las areas tedricas, practicas,
metodologia del docente para impartir la clase y evaluacion de las mismas, no asi en el &rea de
infraestructura del edificio, en cuanto a espacios fisicos, aulas, laboratorios y clinicas,
disponibilidad de medios audiovisuales que mostro un nivel de insatisfaccion en todas sus
variables. Cabe mencionar que la mayoria de los estudiantes matriculados en estos afios son
mujeres y solteras y en edad predominante de 22 afios, provenientes de la Capital de la
Republica, involucrando ambos sexos en estas Ultimas tres variables (Paredes, 2017).

Por altimo, se presentara la investigacion relacionada “Satisfaccion de estudiantes de
secundaria nocturna y su incidencia en el abandono escolar” presentada el afio 2018 ante

la Universidad Catdlica de Costa Rica por José Ramirez y Fiorella Hidalgo.
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La investigacion tuvo como objetivo estudiar dimensiones referentes a la satisfaccion
gue muestran estudiantes en secundaria nocturna para con su proceso educativo, a partir de la
valoracion que tienen de su propia motivacion, las instalaciones fisicas y las interacciones que
se dan entre estudiantes y el profesorado, especificamente en &mbitos de educacidn técnico
profesional. Esto, con el fin de analizar componentes que aumenten el sentimiento de bienestar
y potenciar la promocién y el éxito académico con base en criterios preventivos del abandono
escolar. Para lo anterior se realizé un andlisis factorial con informacion obtenida de un
cuestionario basado en una escala de Likert aplicado a una muestra de 120 participantes, con
lo cual se logré identificar algunos indicadores importantes para considerar en acciones de
prevencion del abandono escolar en poblaciones estudiantiles de personas adultas. La
informacion recabada se presenta en tablas que exponen los indicadores sobre satisfaccion de
estudiantes en infraestructura, trato docente y motivacion. Se concluye que invertir en el
establecimiento de buenas relaciones interpersonales dentro del salon de clase, considerando a
todos los agentes educativos (relaciones entre docentes y estudiantes y demas personal de la
institucion educativa), donde el profesorado ejerza un liderazgo que motive a la consecucion
de las metas formativas, es una estrategia que parece tener mucha aceptacion por el
estudiantado en contextos nocturnos y, aparentemente, de alta eficacia en estrategias de
prevencion del abandono de las aulas por parte de estos grupos de estudiantes (Ramirez e

Hidalgo, 2018).

1.5 Marco Conceptual
Bienestar estudiantil: La nocién de bienestar hace referencia al conjunto de aquellas

cosas que se necesitan para vivir bien. Dinero para satisfacer las necesidades materiales, salud,
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tiempo para el ocio y relaciones afectivas sanas son algunas de las cuestiones que hacen al
bienestar de una persona (Pérez y Gardey ,2021).

Calidad educativa: El concepto hace alusion a como se lleva a cabo este proceso de
formacion. Cuando los resultados y los efectos de la educacién son valorados de manera
positiva por la comunidad, la calidad educativa es alta. En cambio, cuando esto no sucede, la
calidad educativa sera calificada como baja (Pérez y Merino, 2021)

Certificacion del sistema de gestion de la calidad: Las normas ISO aseguran la
creacion de productos y servicios bajo esos estandares cumplen con los requisitos establecidos
de calidad y seguridad, y ayudan a las empresas a definir mejor sus politicas empresariales
(Itop Consulting, 2021).

Control de calidad: Se trata de herramientas para la planificacion, la ejecucién y la
evaluacion de los proyectos empresariales con la calidad como fin. Para cumplir con sus
objetivos puede recurrir a distintas metodologias, técnicas y estrategias (Pérez y Gardey,
2017).

Desercion estudiantil: El estudio de la desercion estudiantil universitaria es muy
complejo e importante pues esta empezando a considerarse como un indicador de la calidad de
la gestion universitaria. Las altas tasas de desercion estudiantil son un indicador de baja
calidad pues se entiende que la universidad no hizo lo necesario para que sus alumnos
terminaran la carrera (Viale, 2020).

Diferenciacion de la competencia: Es una estrategia que utiliza una empresa que
busca producir y vender productos que se perciban como Unicos y originales, que sean dificil
de imitar y que le permitan alcanzar una ventaja competitiva por medio de la diferenciacion

frente a la competencia (Quiroa, 2020).
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Exito en el aprendizaje: Se considera que la comunicacion, cooperacion, atencion,
esfuerzo, anticipacion de trabajo antes del examen y motivacion son parametros que juegan
una gran importancia en el exito del aprendizaje del estudiante (Borda, 2021).

Expectativas académicas: La expectativa es la posibilidad razonable de que un
acontecimiento suceda. No se trata de una simple ilusién, sino de un hecho probable con
fundamento. La expectativa también puede entender como la aspiracion a cumplir un
determinado propdsito u objetivo (Westreicher, 2020).

Gestion de la calidad: Es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como
objetivo evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos
0 servicios obtenidos mediante el mismo (Escuela Europea de Excelencia, 2018).

Implementacion de software para la gestion de la calidad: Un software para la
gestion de la calidad es la herramienta que facilita la implantacion, mejora y optimizacion del
sistema de calidad de la empresa, ayudando a la entidad a alcanzar la excelencia en sus
procesos y recibir los certificados que garantizan al cliente dicho cumplimiento (Itop
Consulting, 2021).

Mejora de procesos: Es un procedimiento empresarial mediante el cual se buscan
ineficiencias en los procesos de una organizacion para corregirlos 0 mejorar su desempefio.
Tiene como objetivo realizar una revision de los mismos y llevar a cabo las adecuaciones
correspondientes para minimizar o eliminar los errores de forma permanente (Ekon, 2021).

Rendimiento académico: Es la evaluacion del conocimiento adquirido en el ambito
escolar, terciario o universitario. Un estudiante con buen rendimiento académico es aquél que
obtiene calificaciones positivas en los examenes que debe rendir a lo largo de una cursada

(Pérez y Gardey, 2021).



Satisfaccion de los estudiantes: Es el grado de congruencia entre las expectativas
previas de los estudiantes y los resultados obtenidos, con respecto a la experiencia de
aprender. La satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo (Surdez, Sandoval y
Lamoyi, 2018).

Toma de decisiones: Una decision es una resolucion o determinacién que se toma
respecto a algo. Se conoce como toma de decisiones al proceso que consiste en realizar una

eleccidn entre diversas alternativas (Pérez y Gardey, 2021).
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CAPITULO Il. EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Planteamiento del problema

2.1.1 Descripcion de la realidad problematica.

Actualmente la gestion de calidad es un indicador fundamental de las posibilidades
competitivas de las naciones y de su expresion en los niveles de bienestar de sus respectivas
poblaciones. Ello esta en relacion directa con los procesos de calidad y la capacidad real de
productividad de las personas, que depende, en gran medida, de la educacion, la formaciény la
experiencia en torno a un conjunto de capacidades, habilidades y competencias a las cuales
resulta indispensable hacerles un seguimiento, porque el desempefio hoy méas que nunca es un
asunto educativo. Digamos mas, la gestion de calidad es hoy un asunto de gerencia educativa.

La situacion de hoy en dia ha demostrado que las instituciones educativas deben contar
con un sistema de gestion de calidad bien disefiado e implementado, el cual da la garantia de los
servicios ofrecidos.

Esto es una gestion de la calidad que les permita diferenciarse y obtener una ventaja
significativa sobre las demas instituciones.

En consecuencia, con esta investigacion se pretende realizar un analisis sobre la gestion
de la calidad en la prestacion de servicios mediante unos indicadores que permitan medir y dar
cuenta de las actividades ligadas a los procesos de prestacion de servicios.

En razon de ello, el problema que se pretende abordar en el presente estudio consiste
en determinar cual es la influencia que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion de
necesidades del estudiante de la carrera profesional de Ingenieria Economica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
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2.1.2 Definicion del problema: General y Especificos.
2.1.2.1 Problema General

¢Como la gestion de la calidad influye en la satisfaccion de los estudiantes de la

Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano?
2.1.2.2 Problemas Especificos (PE).

PE1. (Como la gestion de la calidad influye en las expectativas académicas de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano?

PE>. (Como la gestion de la calidad influye en el bienestar estudiantil de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano?

PEs. ¢Como la gestion de la calidad influye en la calidad educativa de los estudiantes
de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del Altiplano?

PE4. ¢Como la gestion de la calidad influye en el rendimiento académico de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del Altiplano?

PEs. ¢ Como la gestion de la calidad influye en la desercion estudiantil de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del Altiplano?

PEe. (COmo la gestion de la calidad influye en el éxito en el aprendizaje de los

estudiantes de la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del Altiplano?
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2.2 Finalidad y objetivos de la investigacion

2.2.1 Finalidad

La finalidad de la investigacion es determinar la influencia de la gestion de la calidad
en la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad

Nacional del Altiplano.
2.2.2 Objetivo General y Especificos
2.2.2.1 Objetivo General

Determinar la influencia de la gestion de la calidad en la satisfaccion de los estudiantes

de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del Altiplano.
2.2.2.2 Objetivos Especificos

OE:. Determinar la influencia de la gestion de la calidad en las expectativas
académicas de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

OE.. Determinar la influencia de la gestion de la calidad en el bienestar estudiantil de
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

OEs. Determinar la influencia de la gestion de la calidad en la calidad educativa de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

OE,. Determinar la influencia de la gestion de la calidad en el rendimiento académico
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdémica de la Universidad Nacional del

Altiplano.
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OEs. Determinar la influencia de la gestion de la calidad en la desercion estudiantil de
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

OEs. Determinar la influencia de la gestion de la calidad en el éxito en el aprendizaje
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.
2.2.3 Delimitacion del estudio.

El estudio esta delimitado por lo siguiente:

Delimitacién espacial. El trabajo se aplicé en la Facultad de Ingenieria Econdmica de
la Universidad Nacional del Altiplano, en la Region Puno.

Delimitacién temporal. Se investiga desde enero a diciembre del 2021.

Delimitacién social. Estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
2.2.4 Justificacion e importancia del estudio.

Conveniencia

Va a permitir apreciar los grados de satisfaccion y mejorar la gestion de la calidad
educativa.

Relevancia Social

Se benefician con el estudio los estudiantes, los docentes, las autoridades de la
universidad y los duefios de la universidad.

Implicaciones Practicas

Contribuira a que exista una mayor gestion de la calidad educativa adecuada para la

poblacion en estudio.
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Valor Tedrico

Se explica la necesidad de implementar estrategias que permitan resolver los
problemas de la satisfaccion estudiantil (AVN).

Utilidad Metodoldgica

Generar un nuevo instrumento para obtener y revisar los datos de una poblacién

beneficiada con el objeto de lograr mejoras en el corto plazo.

2.3 Hipotesis y variables

2.3.1 Supuestos tedricos.

La gestion de calidad es un indicador fundamental de las posibilidades competitivas de
las naciones y de su expresion en los niveles de bienestar de sus respectivas poblaciones. Ello
esta en relacion directa con los procesos de calidad y la capacidad real de productividad de las
personas, que depende, en gran medida, de la educacion, la formacion y la experiencia en
torno a un conjunto de capacidades, habilidades y competencias a las cuales resulta
indispensable hacerles un seguimiento, porque el desempefio hoy méas que nunca es un asunto
educativo. Digamos mas, la gestion de calidad es hoy un asunto de gerencia educativa. En tal
sentido, siguiendo los planteamientos de Belamaric, Arrastia, y Cafiizares (2001), la
competitividad de una nacién en la economia del mundo moderno y su nivel de vida, estan
determinados, en buena medida, por la productividad de su gente. Esta productividad depende,
a su vez, de las capacidades y habilidades obtenidas a través de la educacién, el entrenamiento
y la capacitacion. En consecuencia, las inversiones en educacion, desarrollo y evaluacion de
destrezas se encuentran entre las mas importantes para una nacion. Asi pues, como
consecuencia de esta dinamica de competitividad una institucion seré exitosa en la medida que

proporcione servicios acordes con las necesidades y expectativas de los usuarios (Lépez,
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2017). Ahora bien, cuando se habla de la gestién de calidad y los niveles de satisfaccion
asociados, puede decirse preliminarmente, que constituyen un proceso y una relacion que
permite discernir la naturaleza del trabajo de las organizaciones (instituciones, organismos,
empresas, etc.), en procura de identificar los logros, las fortalezas, las debilidades y las
amenazas de cada uno de los niveles organizativos considerados y el desempefio de las
personas que cumplen funciones y detentan cargos en dichos niveles; lo que permite realizar
estimaciones y obtener informacion valiosa en las instancias de decision gerencial en temas
sensibles y fundamentales tales como aumentos, incentivos, ascensos, transferencias,
remociones, asi como politicas de formacion, capacitacion, formacion y/o adiestramiento.
Todo ello con la intencién de que la organizacién disponga de insumos para alinear al personal
en razon de las necesidades y metas, asi como responder a las demandas de los beneficiarios,

clientes, socios y aliados de las organizaciones evaluadas.
2.3.2 Hipdtesis, principal y especificas.
2.3.2.1 Hipotesis general (HG).

HG. La gestidn de la calidad influye significativamente en la satisfaccion de los

estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
2.3.2.2 Hipotesis especificas (HE).

HE;. La gestion de la calidad influye significativamente en las expectativas académicas
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del

Altiplano.
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HE->. La gestion de la calidad influye significativamente en el bienestar estudiantil de
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

HEs. La gestion de la calidad influye significativamente en la calidad educativa de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

HE.. La gestion de la calidad influye significativamente en el rendimiento académico
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

HEs. La gestion de la calidad influye significativamente en la desercion estudiantil de
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

HEs. La gestion de la calidad influye significativamente en el éxito en el aprendizaje
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.
2.3.3 Variables e indicadores.
2.3.3.1 Variables

VI. (X) Gestion de la calidad. (variable independiente)

VD. () Satisfaccion de los estudiantes. (variable dependiente)
Cuadro 1. Definicion operacional de las variables

Variable X: Gestion de la calidad
X1: Mejora de procesos
X>2: Toma de decisiones

Xs: Diferenciacion de la competencia
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Xa4: Control de calidad
Xs: Implementacion de software para la gestion de la calidad

Xe: Certificacion del sistema de gestion de la calidad

Variable Y: Satisfaccion de los estudiantes
Y1: Expectativas académicas

Y>: Bienestar estudiantil

Y3: Calidad educativa

Y4: Rendimiento académico

Ys: Desercion estudiantil

Ys: Exito en el aprendizaje

Fuente: Autor de la tesis (2021)
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CAPITULO I1l. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.1 Poblacién y muestra

3.1.1 Poblacion.

Se tuvo una poblacion de 710 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
3.1.2 Muestra

Para determinar la muestra 6ptima a investigar se utilizé la siguiente formula, la cual

se aplica para el caso de poblaciones finitas menores a 100,000, representada por el siguiente

estadistico:
IE AR
) 2
=
donde:
p : probabilidad de éxito representada por el 50% (0.5) encuesta (Se asume p
= 50%)
Proporcion de fracaso (Se asume 1-p = 50%)
d : Margen de error 5% seleccionado por el investigador
N :  Poblacién (710)
n= Tamafio de la muestra
Z= Distribucion Estandar (1.96 con un N.C 95%)
n =250

3.2 Tipo, Nivel, Método y Disefio de Investigacion

3.2.1 Tipo de investigacion.

El tipo fue el Explicativo.



3.2.2 Nivel de Investigacion.

El nivel de la investigacion fue el aplicado.
3.2.3 Meétodo y Disefio.
3.2.3.1 Método.

El método utilizado fue el Ex Post Facto
3.2.3.2 Disefio.

Se tom6 una muestra en la cual

M = Oy (f) Ox1
Donde:
M = Muestra.
O = Observacion.
f = En funcion de.
X1 = Gestion de la calidad.
Y = Satisfaccion de los estudiantes.

3.3 Técnica (s) e instrumento (s) de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas.
La principal técnica que se utilizo en el presente estudio fue la encuesta.
3.3.2 Instrumentos.

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizo el cuestionario que, por
intermedio de una encuesta de preguntas, en su modalidad cerradas, se tomaran a la muestra

sefialada.
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3.4 Procesamiento de datos

Se aplicaron instrumentos de recoleccion de datos como encuestas o entrevistas para
recoger informacion sobre las variables de estudio y una vez obtenida la informacion se creara
una base de datos con la ayuda de la herramienta o paquete estadistico SPSS versién 27.

Se crearon tablas, graficos con interpretacion de frecuencias, porcentajes, entre otros.
Luego, se procedera a realizar la estadistica inferencial.

Para la contrastacion de la Hipotesis se utilizo la prueba conocida como correlacion de

Spearman.
3.4.1 Confiabilidad del Instrumento.

La fiabilidad del instrumento dirigido a los 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria
Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano, es considerada como consistencia
interna de la prueba, alfa de Cronbach (0=0,847) la cual es considerada como buena (segun
Hernandez Sampieri, 2005).

Esta confiabilidad se ha determinado con influencia a los 20 items centrales de la
encuesta, lo cual quiere decir que la encuesta realizada ha sido confiable, vélida y aplicable. El

cuadro 2 muestra los resultados del coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach.

Cuadro 1

Estadistico de Fiabilidad Sobre el Instrumento

Resumen del proceso

N %
Validados 250 100,0

Casos Excluidos 0 0
Total 250 100,0




Resultado Estadistico

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,847

20

52
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CAPITULO IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados
A continuacion, se muestran los resultados de la encuesta realizada a 250 estudiantes
de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022.
La misma tiene por finalidad determinar la influencia de la gestion de la calidad en la
satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

Tabla 1

Mejora de procesos

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de Acuerdo 10 4.00%
De Acuerdo 50 20.00%
Indeciso 85 34.00%
En desacuerdo 90 36.00%
Muy en desacuerdo 15 6.00%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 1

Mejora de procesos

Mejora de procesos

M Muy de Acuerdo
De Acuerdo

® Indeciso

M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Encuesta realizada a 250estudiantes de la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

Segun la tabla anterior se puede apreciar los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuada la
mejora de procesos en la Facultad de Ingenieria Econdémica de la Universidad Nacional del
Altiplano; 85 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el 34.00%, 90 estudiantes
refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 36.00%, 50 estudiantes que se
encuentran de acuerdo, lo que representa el 20.00%, 10 estudiantes que indicaron que se
encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 4.00% y 15 estudiantes que sefialaron estar
muy en desacuerdo, lo que representa el 6.00%.

Es decir, el 42.00% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuada la mejora de

procesos en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
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Tabla 2

Optimizar mejora de procesos

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 17 6.80%
De acuerdo 77 30.80%
Indeciso 103 41.20%
En desacuerdo 38 15.20%
Muy en desacuerdo 15 6.00%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Encuesta realizada a zsomwiaaéhraadnd de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

Respecto a la tabla anterior se evidencia los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que se puede

optimizar la mejora de procesos en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad
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Nacional del Altiplano; 103 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el 41.20%, 38
estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 15.20%, 77 estudiantes que
se encuentran de acuerdo, lo que representa el 30.80%, 17 estudiantes que indicaron que se
encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.80% y 15 estudiantes que sefialaron estar
muy en desacuerdo, lo que representa el 6.00%.

Es decir, el 37.60% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede optimizar la
mejora de procesos en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

Tabla 3

Toma de decisiones

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 15 6.00%
De acuerdo 40 16.00%
Indeciso 84 33.60%
En desacuerdo 79 31.60%
Muy en desacuerdo 32 12.80%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 3
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Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

En la tabla anterior se aprecia los resultados de la encuesta realizada a 250 estudiantes
de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022,
los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuada la toma de decisiones
en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano; 84
estudiantes que estan indecisos, lo que representa el 33.60%, 79 estudiantes refieren que estan
en desacuerdo, lo que representa el 31.60%, 40 estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo
que representa el 16.00%, 15 estudiantes que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo
que representa el 6.00% y 32 estudiantes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que
representa el 12.80%.

Es decir, el 44.40% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuada la toma de

decisiones en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
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Tabla 4

Optimizar la toma de decisiones

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 41 16.40%
De acuerdo 85 34.00%
Indeciso 58 23.20%
En desacuerdo 45 18.00%
Muy en desacuerdo 21 8.40%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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e la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

Respecto a la tabla anterior se evidencia los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que se puede
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optimizar la toma de decisiones en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad
Nacional del Altiplano; 58 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el 23.20%, 45
estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 18.00%, 85 estudiantes que
se encuentran de acuerdo, lo que representa el 34.00%, 41 estudiantes que indicaron que se
encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 16.40% y 21 estudiantes que sefialaron estar
muy en desacuerdo, lo que representa el 8.40%.

Es decir, el 50.40% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede optimizar la
toma de decisiones en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

Tabla 5

Diferenciacion de la competencia

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 36 14.40%
De acuerdo 50 20.00%
Indeciso 53 21.20%
En desacuerdo 69 27.60%
Muy en desacuerdo 42 16.80%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 5
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Encuesta realizada a 250 estudiantes de Ia Facultad de Ingenieria Econémica de fa Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

De acuerdo a la tabla antes mencionada se muestran los resultados de la encuesta
realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad
Nacional del Altiplano. Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si
considera adecuada la diferenciacion de la competencia en la Facultad de Ingenieria
Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano; 53 estudiantes que estan indecisos, lo
que representa el 21.20%, 69 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
27.60%, 50 estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 20.00%, 36
estudiantes que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 14.40% y 42

estudiantes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 16.80%.



Es decir, el 44.40% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuada la
diferenciacion de la competencia en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

Tabla 6

Optimizar la diferenciacion de la competencia

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 40 16.00%
De acuerdo 79 31.60%
Indeciso 52 20.80%
En desacuerdo 48 19.20%
Muy en desacuerdo 31 12.40%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022

Figura 6

Optimizar la diferenciacion de la competencia

Optimizar la diferenciacion de la
competencia

 Muy de Acuerdo
De Acuerdo

® Indeciso

M En desacuerdo

M Muy en desacuerdo

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.
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De la tabla anterior se muestran los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que se puede
optimizar la diferenciacion de la competencia en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la
Universidad Nacional del Altiplano; 52 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el
20.80%, 48 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 19.20%, 79
estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 31.60%, 40 estudiantes que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 16.00% y 31 estudiantes que
sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 12.40%.

Es decir, el 47.60% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede optimizar la
diferenciacion de la competencia en la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

Tabla 7

Control de calidad

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 18 7.20%
De acuerdo 54 21.60%
Indeciso 67 26.80%
En desacuerdo 99 39.60%
Muy en desacuerdo 12 4.80%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura7
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Encuesta realizada a 250 estudiantes de |a Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

De la tabla anterior se muestran los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuado el
control de la calidad en la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del
Altiplano; 67 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el 26.80%, 99 estudiantes
refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 39.60%, 54 estudiantes que se
encuentran de acuerdo, lo que representa el 21.60%, 18 estudiantes que indicaron que se
encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 7.20% y 12 estudiantes que sefialaron estar
muy en desacuerdo, lo que representa el 4.80%.

Es decir, el 44.40% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el control de

la calidad en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
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Tabla 8

Optimizar el control de calidad

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 42 16.80%
De acuerdo 70 28.00%
Indeciso 65 26.00%
En desacuerdo 52 20.80%
Muy en desacuerdo 21 8.40%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022

Figura 8
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Altiplano. Enero 2022.

De acuerdo a la tabla antes mencionada se muestran los resultados de la encuesta
realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad

Nacional del Altiplano. Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si



65

considera que se puede optimizar el control de la calidad de la competencia en la Facultad de
Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano; 65 estudiantes que estan
indecisos, lo que representa el 26.00%, 52 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 20.80%, 70 estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
28.00%, 42 estudiantes que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el
16.80% y 21 estudiantes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 8.40%.

Es decir, el 44.80% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede optimizar el
control de la calidad de la competencia en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la

Universidad Nacional del Altiplano.

Tabla 9

Implementacién de software

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 31 12.40%
De acuerdo 41 16.40%
Indeciso 55 22.00%
En desacuerdo 77 30.80%
Muy en desacuerdo 46 18.40%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 9
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Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

De la tabla anterior se muestran los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuada la
implementacion de software para la gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria
Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano; 55 estudiantes que estan indecisos, lo
que representa el 22.00%, 77 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
30.80%, 41 estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 16.40%, 31
estudiantes que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 12.40% y 46
estudiantes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 18.40%.

Es decir, el 49.20% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuada la
implementacion de software para la gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria

Economica de la Universidad Nacional del Altiplano.
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Tabla 10

Optimizar optimizacién de software

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 28 11.20%
De acuerdo 74 29.60%
Indeciso 70 28.00%
En desacuerdo 51 20.40%
Muy en desacuerdo 27 10.80%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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De la tabla anterior se muestran los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que se puede
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optimizar la implementacion de software para la gestion de la calidad en la Facultad de
Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano; 70 estudiantes que estan
indecisos, lo que representa el 28.00%, 51 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 20.40%, 74 estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
29.60%, 28 estudiantes que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el
11.20% y 27 estudiantes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 10.80%.
Es decir, el 37.60% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede optimizar la
implementacion de software para la gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria

Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Tabla 11

Certificacion del sistema de gestion de la calidad

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 16 6.40%
De acuerdo 42 16.80%
Indeciso 72 28.80%
En desacuerdo 80 32.00%
Muy en desacuerdo 40 16.00%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 11
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Altiplano. Enero 2022.

La tabla anterior nos permite mostrar los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuada la
certificacion del sistema de gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria Economica de la
Universidad Nacional del Altiplano; 72 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el
28.80%, 80 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 32.00%, 42
estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 16.80%, 16 estudiantes que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.40% y 40 estudiantes que
sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 16.00%.

Es decir, el 48.00% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuada la
certificacion del sistema de gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
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Tabla 12

Optimizar la certificacidn del sistema de gestidn de la calidad

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 34 13.60%
De acuerdo 74 29.60%
Indeciso 66 26.40%
En desacuerdo 40 16.00%
Muy en desacuerdo 36 14.40%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Segun la tabla anterior se puede apreciar los r resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que se puede
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optimizar la certificacion del sistema de gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria
Econodmica de la Universidad Nacional del Altiplano; 66 estudiantes que estan indecisos, lo
que representa el 26.40%, 40 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
16.00%, 74 estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 29.60%, 34
estudiantes que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 13.60% y 36
estudiantes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 14.40%.

Es decir, el 43.20% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede optimizar la
certificacion del sistema de gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria Econémica de la

Universidad Nacional del Altiplano.

Tabla 13

Expectativas académicas

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 20 8.00%
De acuerdo 43 17.20%
Indeciso 59 23.60%
En desacuerdo 100 40.00%
Muy en desacuerdo 28 11.20%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 13
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Encuesta realizada a 250 estudiantes de Ia Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

De acuerdo a la tabla antes mencionada se muestran los resultados de la encuesta
realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad
Nacional del Altiplano. Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si
considera que se cumplen las expectativas académicas de los estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano; 59 estudiantes que estan
indecisos, lo que representa el 23.60%, 100 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo
que representa el 40.00%, 43 estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
17.20%, 20 estudiantes que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el
8.00% y 28 estudiantes que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 11.20%.

Es decir, el 51.20% esta en desacuerdo respecto a si considera que se cumplen las
expectativas académicas de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdémica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
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Tabla 14

Bienestar estudiantil

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 46 18.40%
De acuerdo 71 28.40%
Indeciso 66 26.40%
En desacuerdo 44 17.60%
Muy en desacuerdo 23 9.20%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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En la tabla precedente nos indica los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que se alcanza el
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bienestar estudiantil en los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdémica de la
Universidad Nacional del Altiplano; 66 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el
26.40%, 44 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 17.60%, 71
estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 28.40%, 46 estudiantes que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 18.40% y 23 estudiantes que
sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 9.20%.

Es decir, el 46.80% esta de acuerdo respecto a si considera que se alcanza el bienestar
estudiantil en los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

Tabla 15

Calidad educativa recibida

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 16 6.40%
De acuerdo 40 16.00%
Indeciso 92 36.80%
En desacuerdo 72 28.80%
Muy en desacuerdo 30 12.00%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 15
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a Facultad de Ingenieria Economica de Ia Universidad Nacional del
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En la tabla precedente nos indica los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuada la
calidad educativa recibida por los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del Altiplano; 92 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el
36.80%, 72 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 28.80%, 40
estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 16.00%, 16 estudiantes que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.40% y 30 estudiantes que
sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 12.00%.

Es decir, el 40.80% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuada la calidad
educativa recibida por los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
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Tabla 16

Mejorar la calidad educativa recibida

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 34 13.60%
De acuerdo 63 25.20%
Indeciso 90 36.00%
En desacuerdo 45 18.00%
Muy en desacuerdo 18 7.20%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022

Figura 16
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Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

En la tabla anterior se aprecia los resultados de la encuesta realizada a 250 estudiantes
de la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022,

los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que puede mejorar la calidad
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educativa recibida por los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la
Universidad Nacional del Altiplano; 90 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el
36.00%, 45 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 18.00%, 63
estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 25.20%, 34 estudiantes que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 13.60% y 18 estudiantes que
sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 7.20%.

Es decir, el 38.80% esta de acuerdo respecto a si considera que puede mejorar la
calidad educativa recibida por los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la

Universidad Nacional del Altiplano.

Tabla 17

Rendimiento académico de los estudiantes

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 16 6.40%
De acuerdo 40 16.00%
Indeciso 73 29.20%
En desacuerdo 78 31.20%
Muy en desacuerdo 43 17.20%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Figura 17
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Respecto a la tabla anterior se evidencia los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera adecuado el
rendimiento académico de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del Altiplano; 73 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el
29.20%, 78 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 31.20%, 40
estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 16.00%, 16 estudiantes que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.40% y 43 estudiantes que
sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 17.20%.

Es decir, el 48.40% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el rendimiento
académico de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.
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Tabla 18

Mejorar el rendimiento académico de los estudiantes

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 45 18.00%
De acuerdo 72 28.80%
Indeciso 85 34.00%
En desacuerdo 33 13.20%
Muy en desacuerdo 15 6.00%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022

Figura 18
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250 estudiantes de 13 Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

Segun la tabla anterior se puede apreciar los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que puede mejorar
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el rendimiento académico de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la
Universidad Nacional del Altiplano; 85 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el
34.00%, 33 estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 13.20%, 72
estudiantes que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 28.80%, 45 estudiantes que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 18.00% y 15 estudiantes que
sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 6.00%.

Es decir, el 46.80% esta de acuerdo respecto a si considera que puede mejorar el
rendimiento académico de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la

Universidad Nacional del Altiplano.

Tabla 19

Desercidn estudiantil

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 16 6.40%
De acuerdo 83 33.20%
Indeciso 74 29.60%
En desacuerdo 50 20.00%
Muy en desacuerdo 27 10.80%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022



81

Figura 19
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Encuesta realizada a 250 estudiantes de Ia Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano. Enero 2022.

La tabla anterior nos permite mostrar los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.
Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que existe una alta
desercion estudiantil en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano; 74 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el 29.60%, 50 estudiantes
refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 20.00%, 83 estudiantes que se
encuentran de acuerdo, lo que representa el 33.20%, 16 estudiantes que indicaron que se
encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.40% y 27 estudiantes que sefialaron estar
muy en desacuerdo, lo que representa el 10.80%.

Es decir, el 30.80% esta en desacuerdo respecto a si considera que existe una alta
desercion estudiantil en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.
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Tabla 20

Aprendizaje exitoso

Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 21 8.40%
De acuerdo 75 30.00%
Indeciso 84 33.60%
En desacuerdo 33 13.20%
Muy en desacuerdo 37 14.80%
N° de Respuestas 250 100.00%

Encuesta realizada a 250 estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica
de la Universidad Nacional del Altiplano. Enero 2022
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Respecto a la tabla anterior se evidencia los resultados de la encuesta realizada a 250
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdémica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Enero 2022, los estudiantes encuestados manifiestan respecto a si considera que es exitoso el
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aprendizaje de los estudiantes en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad
Nacional del Altiplano; 84 estudiantes que estan indecisos, lo que representa el 33.60%, 33
estudiantes refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 13.20%, 75 estudiantes que
se encuentran de acuerdo, lo que representa el 30.00%, 21 estudiantes que indicaron que se
encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 8.40% y 37 estudiantes que sefialaron estar
muy en desacuerdo, lo que representa el 14.80%.

Es decir, el 38.40% esta de acuerdo respecto a si considera que es exitoso el
aprendizaje de los estudiantes en la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

4.2 Contrastacion de hipétesis

Para realizar la contrastacion de la Hipdtesis, se utilizo el Coeficiente de correlacion de
Spearman, p (ro) que es una medida de correlacion entre dos variables, como lo son las
variables materia del presente estudio. Luego, el valor de p permiti6é tomar la decision
estadistica correspondiente a cada una de las hipotesis formuladas.

El coeficiente de correlacién de Spearman da un rango que permite identificar
facilmente el grado de correlacion (la asociacién o interdependencia) que tienen dos variables
mediante un conjunto de datos de las mismas, de igual forma permite determinar si la
correlacion es positiva o negativa (si la pendiente de la linea correspondiente es positiva o
negativa).

El estadistico p viene dado por la expresion:

65 D?
2= 1 _— %
N(N?—1)

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de x - y. N es

el nimero de parejas.
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4.2.1 Prueba de hipotesis especificas
1. Hipdtesis especifica 1:

Ha: La gestion de la calidad influye significativamente en las expectativas académicas
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

Ho: La gestion de la calidad NO influye significativamente en las expectativas
académicas de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

2. Nivel de confianza: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3. Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 21

Correlacion de Spearman - hipétesis especifica 1

Gestion de la Expectativas
calidad académicas
Spearman's Gestion de la  Correlation 1,000 0,834
rho calidad Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250
Expectativas  Correlation 0,834 1,000
académicas Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250

4. Decision: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5. Conclusién: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para determinar

si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio, se puede

comprobar que existe evidencia significativa que la gestion de la calidad influye
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significativamente en las expectativas académicas de los estudiantes de la Facultad

de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del Altiplano.

1. Hipdtesis especifica 2:

H2: La gestion de la calidad influye significativamente en el bienestar estudiantil de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Ho: La gestion de la calidad NO influye significativamente en el bienestar estudiantil
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

2. Nivel de confianza: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3. Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 22

Correlacion de Spearman - hipétesis especifica 2

Gestion de la Bienestar

calidad estudiantil
Spearman's Gestion de la  Correlation 1,000 0,823
rho calidad Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250
Bienestar Correlation 0,823 1,000
estudiantil Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250

4. Decision: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho
5. Conclusién: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para determinar

si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio, se puede
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comprobar que existe evidencia significativa que la gestion de la calidad influye

significativamente en el bienestar estudiantil de los estudiantes de la Facultad de

Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

1. Hipdtesis especifica 3:

Hs: La gestion de la calidad influye significativamente en la calidad educativa de los

estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Ho: La gestién de la calidad NO influye significativamente en la calidad educativa de

los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

2. Nivel de confianza: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3. Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 23

Correlacion de Spearman - hipétesis especifica 3

Gestion de la Calidad educativa
calidad
Spearman's Gestion de la  Correlation 1,000 0,819
rho calidad Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250
Calidad Correlation 0,819 1,000
educativa Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250

4. Decision: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho
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5. Conclusidn: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para determinar

si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio, se puede

comprobar que existe evidencia significativa que la gestion de la calidad influye

significativamente en la calidad educativa de los estudiantes de la Facultad de

Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

1. Hipdtesis especifica 4:

Ha: La gestion de la calidad influye significativamente en el rendimiento académico de

los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

Ho: La gestién de la calidad NO influye significativamente en el rendimiento

académico de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

2. Nivel de confianza: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3. Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 24

Correlacion de Spearman - hipétesis especifica 4

Gestion de la Rendimiento
calidad académico
Spearman's Gestion de la  Correlation 1,000 0,835
rho calidad Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250
Rendimiento  Correlation 0,835 1,000
académico Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250




88

4. Decision: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5. Conclusidn: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para determinar
si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio, se puede
comprobar que existe evidencia significativa que la gestién de la calidad influye
significativamente en el rendimiento académico de los estudiantes de la Facultad de

Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

1. Hipdtesis especifica 5:
Hs: La gestion de la calidad influye significativamente en la desercion estudiantil de
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

Ho: La gestion de la calidad NO influye significativamente en la desercion estudiantil
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

2. Nivel de confianza: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3. Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion de Spearman



Tabla 25

Correlacion de Spearman - hipotesis especifica 5

Gestion de la Desercion
calidad estudiantil
Spearman's Gestion de la  Correlation 1,000 0,835
rho calidad Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250
Desercion Correlation 0,835 1,000
estudiantil Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250

4. Decision: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho
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5. Conclusién: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para determinar

si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio, se puede

comprobar que existe evidencia significativa que la gestion de la calidad influye

significativamente en la desercion estudiantil de los estudiantes de la Facultad de

Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

1. Hipotesis especifica 6:

He: La gestion de la calidad influye significativamente en el éxito en el aprendizaje de

los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

Ho: La gestion de la calidad NO influye significativamente en el éxito en el

aprendizaje de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

2. Nivel de confianza: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%
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3. Estadistico de prueba: Coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 26

Correlacion de Spearman - hipotesis especifica 6

Gestion de la Desercién

calidad estudiantil
Spearman's Gestion de la  Correlation 1,000 0,846
rho calidad Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250
Desercion Correlation 0,846 1,000
estudiantil Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,000
N 250 250

4. Decision: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5. Conclusién: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para determinar
si existe asociacion o interdependencia entre las variables del estudio, se puede
comprobar que existe evidencia significativa que la gestion de la calidad influye
significativamente en el éxito en el aprendizaje de los estudiantes de la Facultad de

Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

Luego de haber comprobado las seis hipotesis especificas, se comprobd la hipotesis

general:

La gestion de la calidad influye significativamente en la satisfaccion de los estudiantes

de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del Altiplano.
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4.3 Discusion de resultados

Luego de analizar las encuestas aplicadas a las 250 estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

La investigacion “La calidad del servicio y satisfaccion del estudiante dentro de la
aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico
Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz, 2017 presentado el afio 2017 ante la
Universidad César Vallejo por Erick Pinedo, llegé a las siguientes conclusiones:

El resultado estadistico determind que, si hay una relacion significativa de variables,
siendo alto el grado de asociacién y correlacion, entre la variable calidad de servicio y la
variable satisfaccion; a esto, las dimensiones de fiabilidad y responsabilidad de la variable
calidad de servicio son las mas significativas y asociadas de manera directa con la variable de
satisfaccion de los estudiantes del CETPRO — Daniel Villar de Caraz (Pinedo, 2017).

La investigacion relacionada “Satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo en la formacion profesional de las carreras técnicas de baja y alta demanda”
presentada el afio 2018 ante la Universidad Peruana Cayetano Heredia por Mesias Nobario,
Ilego a las siguientes conclusiones:

Segun el estudio realizado se halla que las mismas tendencias se dan en todas las
dimensiones de la satisfaccion estudiantil de la calidad de los servicios educativos, inclusive
cuando se considera a los estudiantes separados por el sexo o separados por grupos de edad.
Esta similitud en los resultados encontrados refleja los aspectos positivos de tener un Sistema
de Gestion de la Calidad como la ISO 9001 version 2008 o 2015, la cual ayuda a sostener una

educacion de calidad que la ley de educacion exige (Nobario, 2018).
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La investigacion “Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los estudiantes de la
Universidad Peruana Union, 2016” presentado el afio 2017 ante la Universidad Peruana Union
por Alexander De La Cruz, lleg6 a las siguientes conclusiones:

La conclusion principal a la que se arriba sefiala que el grado de relacion entre la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes es muy alto y de tipo directo;
y, por otro lado, el grado de relacion entre el nivel de satisfaccion y el grado de lealtad es
moderado y, también, de tipo directo, segun la percepcién de los estudiantes. Estas
conclusiones se basan en los coeficientes de correlacion que se obtuvo. En la primera
correlacion general, el coeficiente obtenido es de r= 0.535, lo que, segun la tabla de valoracion
de Pearson, significa que el grado de correlacion es moderado y de tipo directo. En la segunda
correlacion, el coeficiente obtenido es de r=0.41, lo que, segun la tabla aludida, significa que
el grado de correlacién es moderado y, también, de tipo directo (De La Cruz, 2017).

Las anteriores investigaciones, ratifican el presente estudio, es decir, se comprueba que
la gestion de la calidad influye significativamente en la satisfaccion de los estudiantes de la

Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad Nacional del Altiplano.



93

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1.

Se determind que la gestion de la calidad influye significativamente en las expectativas
académicas de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdémica de la
Universidad Nacional del Altiplano.

Se determind que la gestion de la calidad influye significativamente en el bienestar
estudiantil de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

Se determind que la gestion de la calidad influye significativamente en la calidad
educativa de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

Se determino que la gestion de la calidad influye significativamente en el rendimiento
académico de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

Se determind que la gestion de la calidad influye significativamente en la desercion
estudiantil de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

Se determind que la gestion de la calidad influye significativamente en el éxito en el
aprendizaje de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
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Se determind que la gestion de la calidad influye significativamente en la satisfaccion
de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional

del Altiplano.

Recomendaciones

Fortalecer un sistema en sus componentes fundamentales como los insumos, los
procesos y los productos, a su vez los insumos constituidos por los recursos humanos,
técnicos, tecnoldgicos a efecto de garantizar un servicio que considere las expectativas

académicas del estudiante de la Facultad de Ingenieria Econémica.

Redisefiar la gestion de calidad que se ejecuta en la mayoria de los campus universitarios,
facultades referente a servicios de consejeria, de salud, incluyendo salud mental
mediante modernos sistemas de control en base a resultados y propuestas obtenidas de

la presente investigacion.

Modificar los estandares considerando la calidad educativa como un bien pablico

donde los actores deben tomar acciones que promuevan sistemas que alienten la calidad
educativa acompafiados de politicas publicas que permita medir los aprendizajes y
proponer indicadores cualitativos referenciados en el cuestionario aplicado en la

presente investigacion basado, en items sobre calidad educativa.
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Incrementar los recursos presupuestales asi como la modernizacion de sus equipos en
la dimensiones rendimiento académico, para evitar inasistencias, malas notas,

repitencia, generando problemas emocionales o abuso de bebidas o sustancias nocivas.

Generar condiciones para que los distintos actores del sistema universitario puedan
realizar acciones que permita promover trayectorias educativas positivas, fortaleciendo
sistemas de deteccion oportuna de estudiantes en riesgo de exclusion escolar mediante

programas de reinsercion, reingreso y retencion escolar.

Proponer un programa de evaluacion constante que indique el nivel de logro de los
estudiantes, verificando en qué medida estan alcanzando el tipo de aprendizaje
esperado, se recomienda la implementacion de este programa, a través de actividades

como: laboratorios, lecturas, presentaciones etc..

Crear estrategias que sean funcionales para optimizar el proceso de aprendizaje mediante
el uso de una calendarizacion de su estudio, la division del aprendizaje respecto al tiempo
con sus respectivos descansos, elementos que elevard su nivel educativo y

consecuentemente su satisfaccion estudiantil.
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Poblacion,

Titulo Definicion del Objetivos Formulacion de Hipotesis CIa_3|f|ca0|0n de Definicion Operacional ) Muestra y Técnicae
Problema variables Metodologia Instrumento
Muestreo
Problema general Objetivo General Hipdtesis General Tipo Poblacion Técnica

GESTION DE LA
CALIDAD Y LA
SATISFACCION
DE LOS
ESTUDIANTES

DE LA
FACULTAD DE
INGENIERIA

ECONOMICA DE
LA
UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL
ALTIPLANO.

¢Coémo la gestion de la
calidad influye en la
satisfaccion  de  los
estudiantes de la
Facultad de Ingenieria
Econémica de la
Universidad  Nacional
del Altiplano?

Problemas Especificos

PE;. ;Cémo la gestion
de la calidad influye en
las expectativas
académicas de los
estudiantes de la
Facultad de Ingenieria
Econémica de la
Universidad Nacional
del Altiplano?

PE,. ;Cémo la gestion
de la calidad influye en
el bienestar estudiantil
de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria
Econdémica de la
Universidad Nacional
del Altiplano?

PE;. ;Cémo la gestion
de la calidad influye en
la calidad educativa de
los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria
Econdmica de la

Determinar la influencia de la
gestion de la calidad en la
satisfaccion de los estudiantes
de la Facultad de Ingenieria
Econdmica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

Objetivos Especificos

OE;. Determinar la influencia
de la gestion de la calidad en
las expectativas académicas de
los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

OE;. Determinar la influencia
de la gestion de la calidad en
el bienestar estudiantil de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

OE;. Determinar la influencia
de la gestion de la calidad en
la calidad educativa de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

HG. La gestion de la calidad
influye significativamente en
la  satisfaccion de  los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econ6mica de la
Universidad  Nacional  del
Altiplano.

Hipdtesis Especificas

HE;. La gestion de la calidad
influye significativamente en
las expectativas académicas de
los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

HE,. La gestion de la calidad
influye significativamente en
el bienestar estudiantil de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

HE;. La gestién de la calidad
influye significativamente en
la calidad educativa de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

Variable Independiente

Gestion de la calidad

Xi: Mejora de procesos
X,: Toma de decisiones

Xs: Diferenciacion de la
competencia

X,4: Control de calidad

Xs: Implementacion de
software para la gestion
de la calidad

Xe: Certificacion del
sistema de gestion de la
calidad

Tipo Explicativo

Nivel
Nivel Aplicado

Método

Ex Post facto.

Disefio

Correlacional

M = Oy (f) Oxy

710 estudiantes

Muestra:
250 estudiantes

Muestreo

Se utilizé
muestreo
probabilistico.

el

La encuesta.

Instrumento
Cuestionario de
preguntas  cerradas,

ejecutadas a la
muestra.
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Universidad Nacional
del Altiplano?

PE,. ;Cémo la gestion
de la calidad influye en
el rendimiento
académico de los
estudiantes de la
Facultad de Ingenieria
Econdémica de la
Universidad Nacional
del Altiplano?

PEs. ;Como la gestion
de la calidad influye en
la desercion estudiantil
de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria
Econdémica de la
Universidad Nacional
del Altiplano?

PEs. ;Como la gestion de
la calidad influye en el
éxito en el aprendizaje de
los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria
Econémica de la
Universidad  Nacional
del Altiplano?

OE,. Determinar la influencia
de la gestion de la calidad en
el rendimiento académico de
los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria Econdmica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

OE:s. Determinar la influencia
de la gestion de la calidad en
la desercion estudiantil de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

OEs. Determinar la influencia
de la gestion de la calidad en el
éxito en el aprendizaje de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econdmica de la
Universidad  Nacional del
Altiplano.

HE,. La gestion de la calidad
influye significativamente en
el rendimiento académico de
los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

HEs. La gestion de la calidad
influye significativamente en
la desercion estudiantil de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econémica de la
Universidad Nacional del
Altiplano.

HEg. La gestion de la calidad
influye significativamente en
el éxito en el aprendizaje de los
estudiantes de la Facultad de
Ingenieria Econdémica de la
Universidad  Nacional  del
Altiplano.

Variable Dependiente

Satisfaccion Estudiantil

Y1: Expectativas
académicas

Y: Bienestar estudiantil
Y5: Calidad educativa

Y,: Rendimiento
académico

Ys: Desercion estudiantil

Ye: Exito en el
aprendizaje




102

Anexo 2. Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Obijetivo: Determinar la influencia de la gestion de la calidad en la satisfaccion de los

estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

1. Consideraadecuada la mejora de procesos en la Facultad de Ingenieria

Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

2. Considera que se puede optimizar la mejora de procesos en la Facultad

de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

3. Considera adecuada latoma de decisiones en la Facultad de Ingenieria

Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

4. Considera que se puede optimizar la toma de decisiones en la Facultad
de Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

5. Considera adecuada la diferenciacion de la competencia en la
Facultad de Ingenieria Econdémica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

6. Considera que se puede optimizar la diferenciacion de la competencia
en la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional
del Altiplano.

7. Considera adecuado el control de la calidad en la Facultad de

Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

8. Considera que se puede optimizar el control de la calidad de la
competencia en la Facultad de Ingenieria Economica de la

Universidad Nacional del Altiplano.

9. Considera adecuada la implementacion de software para la gestion de
la calidad en la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

10. Considera que se puede optimizar la implementacion de software para

la gestion de la calidad en la Facultad de Ingenieria Economica de la

Universidad Nacional del Altiplano.
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11.Considera adecuada la certificacion del sistema de gestion de la

calidad en la Facultad de Ingenieria Econdémica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

12.Considera que se puede optimizar la certificacion del sistema de

gestién de la calidad en la Facultad de Ingenieria Econémica de la

Universidad Nacional del Altiplano.

13.

Considera que se cumplen las expectativas académicas de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econdmica de la Universidad

Nacional del Altiplano.

14.

Considera que se alcanza el bienestar estudiantil en los estudiantes de
la Facultad de Ingenieria Econdémica de la Universidad Nacional del

Altiplano.

15.

Considera adecuada la calidad educativa recibida por los estudiantes
de la Facultad de Ingenieria Econdémica de la Universidad Nacional

del Altiplano.

16.

Considera que puede mejorar la calidad educativa recibida por los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Economica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

17.

Considera adecuado el rendimiento académico de los estudiantes de
la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del
Altiplano.

18.

Considera que puede mejorar el rendimiento académico de los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad
Nacional del Altiplano.

19.

Considera que existe una alta desercion estudiantil en la Facultad de

Ingenieria Econdmica de la Universidad Nacional del Altiplano.

20.

Considera que es exitoso el aprendizaje de los estudiantes en la
Facultad de Ingenieria Econémica de la Universidad Nacional del

Altiplano.
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