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RESUMEN
El presente estudio titulado "Satisfaccion de la ensefianza-aprendizaje en el desempefio
docente, administrativo, malla curricular e infraestructura de los estudiantes del ultimo afio
de Medicina Veterinaria'y Zootecnia en la Universidad Catolica de Santa Maria, Arequipa —
2023", Siendo el objeto de estudio la satisfaccion determinada mediante una encuesta basada
en la escala de Likert aplicada a 75 estudiantes del Gltimo afio, enmarcada dentro del tipo de
investigacion descriptiva, correlacional y transversal, con un enfoque cuantitativo. Se
identificaron datos generales clasificados por género, mostrando que el 68% de los
encuestados son mujeres y el 32% hombres.
En cuanto al desempefio docente, la mayoria de las respuestas (53.4%) se ubican en la
categoria "Regular", sequido de "Bajo" con un 25.3% y "Bueno" con un 16%, lo que sugiere
que una proporcion significativa de los estudiantes estd medianamente satisfecha. Solo un
16.0% reportd el desempefio docente como bueno.
Respecto a la malla curricular, los resultados también indican una satisfaccion “Regular”,
con un 50.7% en esta categoria y un 24% calificando su satisfaccion como "Buena". Un
25.3% manifestd baja satisfaccion, destacando la necesidad de realizar evaluaciones
periodicas del plan de estudios, involucrando activamente a los estudiantes y considerando
sus perspectivas para una mejora continua y un mayor cumplimiento de las expectativas
educativas.
En cuanto al personal administrativo, los resultados reflejan una percepcion de satisfaccion
predominantemente ‘“Regular”, con el 50.7% de las respuestas en esta categoria. La
presencia de respuestas de un 26.78% en la categoria "Bajo" indica que existen areas
especificas que requieren atencion.
En lo que respecta a las instalaciones, se observa una satisfaccion con la mayoria de las
respuestas clasificadas como "Regular” con un 50.7%. Sin embargo, la identificacion de la
categoria "Bajo" con 33.3%, sefiala que también hay areas de preocupacion que deben ser
abordadas.
Realizando un analisis estadistico con la prueba de chi-cuadrado para categorizar la
influencia de acuerdo al sexo, se demuestra que no existe diferencia de los resultados entre
ambos, siendo estadisticamente semejantes.
La correlacion de satisfaccion entre las variables es positiva comparando cada una ellas entre
si, variando el coeficiente de correlacion entre 0.162 a 0.433.
Palabras clave: Satisfaccion, Estudiantes, Docentes, Malla curricular, Administrativos,

Infraestructura, Medicina Veterinaria y Zootecnia.
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ABSTRACT
The present study, titled "Satisfaction with Teaching-Learning in Faculty Performance,
Administration, Curriculum, and Infrastructure Among Final-Year Students of Veterinary
Medicine and Animal Science at Universidad Catélica de Santa Maria, Arequipa — 2023,"
focuses on student satisfaction as the object of study, determined through a survey based on
the Likert scale applied to 75 final-year students. It is delineated as a descriptive,
correlational, and cross-sectional type of research, with a quantitative approach. General data
classified by gender show that 68% of the respondents are women, and 32% are men.
Regarding to Teaching-Learning performance, most responses (53.4%) fall into the
"Regular” category, followed by "Low" at 25.3% and "Good" at 16%, suggesting that a
significant proportion of students are moderately satisfied. Only 16.0% rated faculty
performance as good.
In terms of the curriculum, the results also indicate “Regular” satisfaction, with 50.7% of
responses in this category and 24% rating their satisfaction as "Good." A total of 25.3%
expressed low satisfaction, highlighting the need for periodic evaluations of the curriculum,
actively involving students, and considering their perspectives for continuous improvement
and better alignment with educational expectations.
Regarding administrative staff, the results reflect a predominantly “Regular” level of
satisfaction, with 50.7% of responses in this category. The presence of 26.78% in the "Low"
category indicates specific areas that require attention.
Concerning infrastructure, satisfaction is observed with the majority of responses classified
as "Regular at 50.7%. However, the identification of 33.3% in the "Low" category indicates
areas of concern that need to be addressed.
A statistical analysis using the chi-square test to categorize the influence by gender
demonstrates that there is no difference in results between genders, showing statistically
similar outcomes.
The correlation of satisfaction among variables is positive when comparing each variable
with the others, with correlation coefficients ranging from 0.162 to 0.433.
Keywords: Satisfaction, Students, Faculty, Curriculum, Administrative Staff, Infrastructure,

Veterinary Medicine, Animal Science.
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INTRODUCCION

Uno de los posibles problemas que se puede presentar en la ensefianza-aprendizaje
tedrico-practica de la Escuela de Medicina Veterinaria y Zootecnia de la UCSM es la
necesidad de mejorar y ampliar los métodos, estrategias y competencias utilizadas, asi como
las formas de evaluacion y absolucion de preguntas. Es fundamental que se realice una
evaluacion constante y una comprension profunda de las necesidades de los estudiantes, para
poder ofrecerles una educacién de calidad.

Una de las areas de mejora es el enfoque didactico utilizado en el aula. Es esencial
que los docentes utilicen métodos pedagogicos innovadores que fomenten la participacion
de los estudiantes y promuevan el pensamiento critico y el razonamiento clinico. Ademas,
se deben implementar estrategias que permitan la aplicacion practica de los conocimientos
tedricos adquiridos, brindando a los estudiantes la oportunidad de desarrollar habilidades
clinicas y destrezas técnicas.

Otro aspecto importante es el disefio de evaluaciones mas integradoras y auténticas,
que reflejen de manera precisa las habilidades y conocimientos requeridos en la practica
veterinaria. Esto implica considerar diferentes formas de evaluacion, como examenes
escritos, casos clinicos, presentaciones orales, trabajos de investigacion y evaluacion de
habilidades practicas. Asimismo, se debe fomentar un ambiente de retroalimentacion
constructiva que promueva el crecimiento academico de los estudiantes.

Impacto en la formacion de profesionales veterinarios competentes: La ensefianza
deficiente puede resultar en la falta de adquisicidn de conocimientos y habilidades necesarios
para ejercer de manera efectiva en el campo de la medicina veterinaria. Esto puede afectar
negativamente la capacidad de los graduados para brindar una atencion adecuada a los
animales y garantizar su bienestar.

Riesgo para la salud y seguridad animal: Una mala ensefianza-aprendizaje puede
conducir a un conocimiento inadecuado sobre el diagnostico, tratamiento y manejo de las
enfermedades y condiciones en los animales. Esto puede resultar en un riesgo para la salud
y seguridad de los animales a los que se atiende, asi como para la salud publica en casos de
enfermedades zoondticas.

Desmotivacion y pérdida de interés de los estudiantes: Un método de ensefianza poco
efectivo puede generar desmotivacion y pérdida de interés en los estudiantes de medicina
veterinaria. Esto puede llevar a una disminucién de la participacion, el compromiso y la
dedicacién de los estudiantes, afectando su rendimiento académico y su futura practica

profesional.
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Ineficiencia en el proceso educativo: Una mala ensefianza-aprendizaje puede
implicar la utilizacién de estrategias inadecuadas, métodos obsoletos y evaluaciones
ineficientes. Esto puede resultar en una pérdida de tiempo y recursos tanto para los
estudiantes como para los docentes, sin lograr los objetivos de aprendizaje esperados.

Falta de actualizacion y adaptacion a los avances cientificos y tecnoldgicos: La
medicina veterinaria es un campo en constante evolucion, con avances cientificos y
tecnoldgicos que requieren una formacion actualizada y adaptada a los nuevos
conocimientos y técnicas. Una mala ensefianza-aprendizaje puede dificultar la incorporacién
de estos avances en el plan de estudios y limitar la preparacion de los estudiantes para
enfrentar los desafios actuales y futuros.

HIPOTESIS

Dado que existen diferentes formas de ensefianza y los docentes de Medicina
Veterinaria y Zootecnia no necesariamente tienen formacion pedagdgica, es probable que
estas deficiencias, junto con aspectos relacionados al desempefio administrativo, el plan
curricular y la infraestructura, puedan ser medidas tomando la perspectiva de satisfaccion de
los alumnos del X semestre."

OBJETIVOS
Objetivo General

Analizar la satisfaccion del servicio educativo percibido por los estudiantes que
concluyen su formacion en la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y Zootecnia de

la Universidad Catdlica de Santa Maria de Arequipa-2023.

Obijetivos especificos

1. Describir la satisfaccion sobre el desempefio docente

2. Precisar la satisfaccion respecto a la malla curricular

3. Describir la satisfaccion sobre el desempefio administrativo
4. Describir la satisfaccion sobre la Infraestructura
5

Comparar resultados de satisfaccion por género de estudiantes
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Operacionalizacion de variables

Variable Indicador Técnica Instrumento

Desempefio docente

Desemperio
Administrativo
Satisfaccion Encuesta Cuestionario

Malla curricular

Infraestructura

Masculino

Sexo Encuesta Cuestionario

Femenino
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1. RESENA DE LA ESCUELA DE MEDICINA VETERINARIA DE LA UCSM.

La Medicina Veterinaria ha desempefiado un papel fundamental en la salud y
bienestar de los animales a lo largo de la historia. En la region de Arequipa, Peru, la
Universidad Catolica de Santa Maria (UCSM) ha sido una institucion lider en la formacion
de profesionales en este campo. A continuacidn, se presenta una breve resefia de la historia
de la Medicina Veterinaria en la UCSM.

La Facultad de Medicina Veterinaria de la UCSM fue fundada en el afio1993. Desde
su establecimiento, la facultad ha tenido como objetivo principal formar veterinarios
altamente capacitados y comprometidos con el cuidado de la salud animal. A lo largo de los
afios, ha desarrollado programas académicos sélidos y ha brindado una educacién integral a
sus estudiantes.

Uno de los hitos importantes en la historia de la Medicina Veterinaria en la UCSM
fue la inauguracion del Hospital Veterinario de la universidad. Este hospital se ha convertido
en un centro de referencia para la atencion medica de animales en la region, ofreciendo
servicios especializados y de calidad. Ademas, el hospital ha contribuido significativamente
a la formacion practica de los estudiantes de Medicina Veterinaria, brindandoles la
oportunidad de adquirir experiencia clinica.

La investigacion también ha sido un componente clave en la historia de la Medicina
Veterinaria en la UCSM. La facultad ha fomentado la realizacion de estudios cientificos en
diversas areas de la medicina veterinaria, contribuyendo asi al avance de los conocimientos
en este campo. Los investigadores de la UCSM han publicado numerosos articulos
cientificos en revistas especializadas, fortaleciendo asi el prestigio de la institucion.

En cuanto a la proyeccion social, la facultad ha llevado a cabo diversas actividades
de extension y responsabilidad social. Estas iniciativas han incluido campafias de
vacunacion, programas de esterilizacion y castracion de animales, y charlas educativas sobre
el cuidado y la salud animal dirigidas a la comunidad local. Estas acciones demuestran el
compromiso de la UCSM vy su Facultad de Medicina Veterinaria con la salud animal y la
concientizacion sobre la importancia de cuidar a nuestros compafieros de cuatro patas.

La Medicina Veterinaria en la Universidad Catdlica de Santa Maria en Arequipa ha
tenido una historia rica y significativa. Desde su fundacién, la facultad ha formado
veterinarios competentes, ha establecido un hospital de referencia, ha impulsado la

investigacion y ha llevado a cabo acciones de proyeccion social. Estos logros han
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contribuido al desarrollo de la Medicina Veterinaria en la region y al bienestar de los
animales.
Satisfaccion estudiantil en Medicina Veterinaria y Zootecnia:

La satisfaccidn estudiantil en los programas de Medicina Veterinaria y Zootecnia
constituye un indicador clave para evaluar la calidad educativa, ya que refleja la percepcion
de los estudiantes sobre aspectos fundamentales como el desempefio docente, la relevancia
de la malla curricular, los recursos administrativos y la infraestructura disponible. Segun
Alvarez y Gomez (2020), una adecuada satisfaccion estudiantil se correlaciona
positivamente con el compromiso académico y el rendimiento, mientras que deficiencias en
alguno de estos aspectos pueden afectar tanto la motivacion como el desempefio general del
estudiante. Este tipo de evaluaciones permite identificar areas de mejora para promover una
experiencia educativa integral que responda a las necesidades del alumnado y a los
estandares del mercado laboral (Alvarez & Gomez, 2020).

2. SERVICIO EDUCATIVO

El servicio educativo es un conjunto de actividades que buscan responder a una o
mas necesidades de un cliente. En otras palabras, se trata de la atencion y el soporte que una
empresa brinda a sus clientes para satisfacer sus necesidades y resolver sus problemas.
Dentro de ellos se puede definir algunos términos como:

Desempefio docente.

Segun Arancibia et al. (2019), el desempefio docente implica tanto habilidades
pedagogicas como la capacidad de generar un ambiente motivador y participativo que
fomente el aprendizaje significativo de los estudiantes, ademas de la calidad con que un
docente ejecuta su labor educativa, incluyendo la planificacion, ejecucion y evaluacién del
proceso de ensefianza-aprendizaje (Arancibia, Herrera, & Strasser, 2019).

Desempefio administrativo

El desempefio administrativo abarca la gestion y provision de servicios y recursos
que facilitan el funcionamiento eficiente de una institucion educativa, incluyendo la atencion
al estudiante, la gestién de procesos académicos y administrativos, y la resolucion de
problemas logisticos. Calderon y Gonzalez (2021) destacan que un desempefio
administrativo eficiente es esencial para garantizar un entorno educativo favorable (Calderon
& Gonzalez, 2021).
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Malla curricular
La malla curricular es la estructura organizativa de las asignaturas y actividades de

un programa educativo disefiada para cumplir con los objetivos formativos y las

competencias esperadas en un &rea especifica del conocimiento. De acuerdo con Escudero

(2020), una malla curricular efectiva debe ser coherente, flexible y adaptada a las

necesidades del contexto laboral y social (Escudero, 2020).

Satisfaccion educativa general
La satisfaccion educativa general se refiere al grado en que los estudiantes perciben

que sus expectativas académicas, sociales y personales se cumplen dentro de su experiencia

educativa. Segun Martinez y Pérez (2018), esta satisfaccion esté influenciada por factores
como la calidad docente, la pertinencia curricular, los servicios administrativos y la
infraestructura disponible, impactando directamente en el compromiso y el rendimiento

estudiantil (Martinez & Pérez, 2018).

El servicio educativo es un aspecto fundamental en cualquier empresa, incluyendo el
ambito de la educacién universitaria en Peru. La satisfaccion del cliente es un objetivo clave
para cualquier organizacion, ya que puede influir en la percepcion de la marcay en la lealtad
del cliente. Para brindar un buen servicio educativo, se pueden considerar las siguientes
recomendaciones:

o Comunicacién efectiva: La calidad en la atencion y en el servicio al usuario radica
en la aplicacion de habilidades relacionadas con la comunicacion. Es importante que
los profesores y el personal administrativo de las universidades se comuniquen de
manera clara y efectiva con los estudiantes para brindarles la informacion necesaria
y resolver sus dudas o inquietudes (EXTREMADURA, 2012).

o Atencidn personalizada: Cada estudiante es Gnico y tiene necesidades y expectativas
diferentes. Por lo tanto, es importante que el servicio al cliente en el ambito de la
educacion universitaria sea personalizado y se adapte a las necesidades de cada
estudiante (Gomez, 2022).

o Resolucion de problemas: Los estudiantes pueden enfrentar diversos problemas
durante su carrera universitaria, desde dificultades académicas hasta problemas
personales. Es importante que el personal de la universidad esté capacitado para
resolver estos problemas y brindar soluciones efectivas (Gémez, 2022).

o Actualizacion constante: La educacion universitaria esta en constante evolucion y es

importante que el personal de la universidad esté actualizado con los avances y
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cambios en su campo de especializacién. Esto permitira brindar a los estudiantes una

formacidn actualizada y relevante (OCDE/CAF, 2020).

o Empatia: La empatia es una habilidad importante en el servicio al cliente. Es
importante que el personal de la universidad se ponga en el lugar de los estudiantes
y entienda sus necesidades y preocupaciones (Universidad Extremadura, 2012).

o Evaluacion constante: Es importante que las universidades realicen evaluaciones
constantes de la calidad del servicio al cliente que brindan a los estudiantes. Esto
permitira identificar areas de mejora y tomar medidas para mejorar la satisfaccion de
los estudiantes (Moreno Hidalgo, 2012).

El servicio al cliente en el ambito de la educacidn universitaria en Per( debe ser
efectivo, personalizado, orientado a la resolucion de problemas, actualizado, empatico y
evaluado constantemente para garantizar la satisfaccion de los estudiantes.

Oferta. La universidad cuenta con un programa de maestria en Produccion y Salud
Animal en Medicina Veterinaria y Zootecnia. La cual tiene el objetivo de capacitar a
profesionales de las Ciencias de la Salud, proporcionandole los instrumentos necesarios para
el disefio y desarrollo de estudios sobre la salud y enfermedad, para la participacion en la
formacion y ejecucion de politicas transformadoras de la problematica sanitaria. (EPG, 2023;
Diaz, 2017).

Demanda. La demanda de programas educativos de Medicina Veterinaria y
Zootecnia es alta, considerando la importancia de esta profesion en el cuidado de la salud
animal y la produccion agropecuaria. Ademas, el crecimiento de la industria y la conciencia
sobre el bienestar animal han aumentado la necesidad de profesionales capacitados en este
campo.

Nivel. La Universidad Catolica de Santa Maria, ofrece estudios tanto de pregrado en
Escuela de Medicina Veterinaria y Zootecnia como postgrado en Produccion y Salud

Animal.

3. ESTUDIANTE (cliente)

El cliente es una pieza fundamental en cualquier negocio, ya que es quien adquiere
los productos o servicios que se ofrecen. Por esta razén, es importante prestar atencion a su
satisfaccion y cuidado para mantener su fidelidad y atraer nuevos estudiantes. A
continuacién, se presentan algunos aspectos relevantes sobre el cliente:

o Satisfaccion: La satisfaccion del cliente es un factor clave para el éxito de cualquier
negocio. Es importante escuchar sus necesidades y expectativas, y trabajar en mejorar
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la calidad del servicio o producto que se ofrece para lograr su satisfaccién (Loor
Caiza, 2016).

o Atencion al cliente: La atencion al cliente es un aspecto fundamental en cualquier
negocio. Es importante que el personal encargado de atender al cliente tenga una
actitud amable y respetuosa, y esté capacitado para resolver cualquier duda o
problema que pueda surgir (Loor Caiza, 2016).

o Segmentacion de clientes: Es importante conocer a los diferentes tipos de clientes
que se tienen para poder ofrecerles un servicio o producto personalizado y adaptado
a sus necesidades. Por ejemplo, en el caso de una marca de lujo, es importante prestar
especial atencion a los clientes de elite y ofrecerles un trato exclusivo (Galletti, 2020).

o Generacidn de valor al cliente: La generacion de valor al cliente es un aspecto
importante para mantener su fidelidad. Es importante ofrecer un producto o servicio
de calidad, pero también es importante ofrecer un valor intangible, como el prestigio
0 la marca (Moreno & Alberto, 2018).

o Eficiencia en el servicio al cliente: Paredes & Santiago (2020), Jaramillo & Nathaly
(2019) y Cadena & Francisco (2018) mencionan que la eficiencia en el servicio al
cliente es importante para lograr su satisfaccion. Es importante responder a sus
reclamos o quejas de forma rapida y adecuada, y cumplir con los acuerdos de

respuesta establecidos.

4. CARACTERISTICAS DE ATENCION

La atencion al cliente es un aspecto fundamental para cualquier empresa, ya que es
la forma en que se establece una relacion con los clientes y se les brinda un servicio de
calidad. Para lograr una atencion a la cliente efectiva, es necesario tener en cuenta algunas
caracteristicas importantes, las cuales se han estudiado en diversas investigaciones.

En una investigacion realizada en la Farmacia Popular del municipio EI Tuma La
Dalia en Nicaragua, se encontr6 que la farmacia hace uso correcto de técnicas de atencion al
cliente, aplicando con facilidad y naturalidad factores como la paciencia y la agilidad en
atender a sus clientes. Sin embargo, se identificd que los vendedores no reciben capacitacion
en relaciones humanas ni en atencién al cliente, lo que sugiere la necesidad de capacitar al
personal para mejorar la atencion al cliente (Castro & Zamora, 2019).

Otra investigacion realizada en la ciudad de Ibarra, Ecuador, tuvo como objetivo

diagnosticar la calidad del servicio que recibieron los clientes de los restaurantes durante un
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periodo determinado. Se encontrd que la atencion recibida fue regular en un 42.5%, y que la

principal debilidad que presentan los restaurantes de la ciudad es la falta de cordialidad del

personal, lo que provoca el desinterés de los clientes (Torres, Chuga, & Cazar, 2019).
Vésquez, Freire, & Silva (2020), Castell6-Martinez (2011), Ramos & Marcelo (2014)

y Diaz (2017) sefialan que, en cuanto al uso de tecnologia para mejorar la atencion al cliente,
una investigacion realizada en la provincia de Tungurahua, Ecuador, propuso el uso de un
chat conversacional para el mejoramiento de la atencion al cliente de las empresas de
servicios. Se encontr6 que esta herramienta permite un acercamiento con el cliente,
contribuyendo a la interaccién entre empresa y usuario, con un programa informatico
disefiado exclusivamente para imitar una conversacion con un empleado.

Caracteristicas importantes de la Atencién al Cliente:

o Comunicacién efectiva: Es importante que la empresa tenga una comunicacion clara
y efectiva con sus clientes, para que puedan entender los productos o servicios que
se ofrecen, asi como cualquier informacion relevante.

o Interactividad: La atencion al cliente debe ser interactiva, es decir, debe haber una
comunicacion bidireccional entre la empresa y el cliente, para que se puedan resolver
dudas o problemas de manera efectiva.

o Compromiso: La empresa debe estar comprometida con sus clientes, brindandoles
un servicio de calidad y solucionando cualquier problema que puedan tener.

o Gestion de quejas y reclamos: Es importante que la empresa tenga un sistema para
gestionar las quejas y reclamos de los clientes, para que puedan ser atendidos de
manera efectiva y se puedan solucionar los problemas.

o Personalizacion: La atencion al cliente debe ser personalizada, es decir, adaptada a
las necesidades y preferencias de cada cliente.

o Capacitacion del personal: Es importante que el personal de la empresa esté
capacitado para brindar una atencién al cliente de calidad, con conocimientos sobre
los productos o servicios que se ofrecen y habilidades para resolver problemas.

. Sanchez & Gonzalez (2016), Freire & Edith (2015), Diaz (2017), Ortiz (2016) y
Flérez, Yate, & Garzdn (2013) indican que la tecnologia puede ser una herramienta
util para mejorar la atencion al cliente, por ejemplo, a traves de chatbots o sistemas

de atencidn telefonica automatizada
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5. CALIDAD DE SERVIVIO EDUCATIVO
Los autores Hidalgo, Marquez, Gonzalez, & Egas (2020), Marciniak & Sallan (2017)

y Araica Zepeda & Hernandez (2020) describen que la calidad de la educacién se refiere a

la excelencia y efectividad en el proceso educativo, que incluye aspectos como la

competencia de los docentes, la infraestructura adecuada, un curriculo relevante, una

evaluacion efectiva y un acceso equitativo a la educacion. Estos elementos contribuyen a

garantizar una educacion de alta calidad que promueva el aprendizaje y el desarrollo integral

de los estudiantes.

5.1 Dimensiones de la Calidad

o Calidad de los docentes: Los docentes son un factor fundamental en la calidad de la
educacion. Se espera que sean competentes en su area de conocimiento, utilicen
métodos pedagogicos efectivos, estén actualizados en su campo y sean capaces de
motivar y guiar a los estudiantes hacia el aprendizaje (Lobos Rivera & Flamenco
Cortez, 2023).

o Infraestructura adecuada: La calidad de la educacion también esta relacionada con la
disponibilidad de recursos y la infraestructura fisica y tecnoldgica de las instituciones
educativas. Esto incluye aulas bien equipadas, laboratorios, bibliotecas, acceso a
internet y tecnologia educativa adecuada (Marciniak & Sallan, 2017).

o Curriculo relevante y actualizado: Un curriculo de calidad debe ser relevante para las
necesidades y demandas de los estudiantes y la sociedad. Debe estar actualizado,
incluir contenidos pertinentes y promover habilidades y competencias necesarias
para el mundo laboral y la vida cotidiana (Hidalgo-Bonifaz, Marquez-Safay,
Gonzalez-Escobar, & Egas-Garcia, Gestion de la Calidad en la Educacion Superior.,
2020).

o Evaluacion efectiva: La evaluacién es un componente esencial de la calidad
educativa. Debe ser justa, objetiva y proporcionar retroalimentacion uatil a los
estudiantes para mejorar su aprendizaje. Ademas, la evaluacion debe ser utilizada
para informar la toma de decisiones y la mejora continua del proceso educativo (Del
Val Martin, Sebastiani Obrador, & Blazquez Sanchez, 2021).

o Acceso equitativo: La calidad de la educacion también implica garantizar un acceso
equitativo a la educacidon para todos los estudiantes, sin importar su origen

socioecondmico, género, etnia o discapacidad. Esto implica eliminar barreras y
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desigualdades en el acceso y brindar oportunidades educativas inclusivas (Galindo
Perdomo, 2021).

6. MEDICION DEL SERVICIO

La medicidon de un servicio se refiere al proceso de evaluar y cuantificar la calidad y
el desempefio del servicio ofrecido. Esta medicidn se realiza utilizando diferentes modelos
y herramientas que permiten recopilar datos y obtener informacion objetiva sobre la
satisfaccion de los clientes y la eficiencia del servicio (Silador Utrera, Utrera Velazquez,
Duefias Figueredo, & Vargas Alulema, 2022).

Sosa Aquino, Pérez, Wannis Fulchini, & Burguez (2022) y Contreras, Henriquez, &
Rejas (2019) explican que uno de los modelos mas utilizados para medir la calidad del
servicio es el modelo SERVQUAL. Este modelo se basa en cinco dimensiones clave:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. A través de un
cuestionario, se recopilan las expectativas y percepciones de los clientes en relacién con
estas dimensiones, y se compara la brecha entre lo que esperan y lo que perciben. Esto
proporciona una medida de la calidad del servicio y ayuda a identificar areas de mejora.

La medicién de un servicio también puede incluir otros aspectos, como la eficiencia
en la entrega del servicio, el cumplimiento de los plazos, la resolucion de problemas y la
satisfaccion general del cliente. Se pueden utilizar diferentes métodos, como encuestas,
entrevistas, analisis de datos y evaluaciones de desempefio, para recopilar informacion y
realizar la medicion (Silador Utrera, Utrera Velazquez, Duefias Figueredo, & Vargas
Alulema, 2022).

Se utilizan modelos y herramientas como el modelo SERVQUAL para recopilar
datos sobre las expectativas y percepciones de los clientes y compararlos para identificar
areas de mejora. También se pueden utilizar otros métodos para evaluar la eficiencia y la
satisfaccion general del cliente (Sanchez, Carlos, & Hernandez, 2019).

7. SATISFACCION DE SATISFACCION ESTUDIANTIL SUPERIOR

Las teorias de satisfaccion estudiantil en educacion superior son fundamentales para
comprender y abordar la experiencia de los estudiantes en las instituciones de educacion
superior, las teorias mas relevantes son:

Teoria de la Satisfaccion-Desempefio: Esta teoria sugiere que la satisfaccion
estudiantil estd relacionada con el desempeno académico. Los estudiantes que estan

satisfechos con su experiencia educativa tienden a tener un mejor rendimiento académico.
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Mireles Vaquez (2022) y Surdez-Pérez, Saldoval-C, & Lamoyi-B (2018) indican que
la teoria de la Satisfaccion-Desempefio sugiere que la satisfaccion estudiantil esta
relacionada con el desempefio académico. Los estudiantes que estan satisfechos con su
experiencia educativa tienden a tener un mejor rendimiento académico. La satisfaccion
estudiantil es un concepto integral que engloba la satisfaccion con lo académico,
infraestructura y relaciones sociales, por lo que es necesario evaluar todos los parametros
para poder entenderla (Mireles Vaquez, 2022). Los estudios sobre satisfaccion estudiantil en
las universidades como indicadores para evaluar la calidad educativa son particularmente
importantes, porque la satisfaccion estudiantil mejora el rendimiento académico, reduce la
desercion, el cambio de carrera de los inscritos y es un requisito para el éxito en el
aprendizaje (Surdez-Pérez, Saldoval-C, & Lamoyi-B, 2018). Ademas, la satisfaccion
estudiantil es un componente importante del clima educativo, que tiene gran relevancia con
los logros y satisfaccion del estudiante, esto es un conglomerado de todo lo que tiene que
ver con la buena imagen y calidad de la institucion, docencia, tutorias y motivacion (Mireles
Viaquez, 2022). Por lo tanto, la satisfaccion estudiantil es un indicador clave para la gestion
de la calidad educativa (Dos Santos M. , 2016). Se define como variable de interés el indice
de satisfaccion para cada pregunta y se calcula mediante una formula sugerida por Carlos
Matos (Sanchez Q, 2018).

Teoria de la Satisfaccion y la Expectativa: Esta teoria se basa en la idea de que la
satisfaccion se deriva de la comparacion entre las expectativas previas de los estudiantes y
su experiencia real en la institucion. Cuando las expectativas se cumplen o superan, la
satisfaccion aumenta.

Los autores Peralta-M (2006) y Ramos, Unda, & Pantoja (2019) refieren que la teoria
de la Satisfaccion y la Expectativa se basa en la idea de que la satisfaccion se deriva de la
comparacion entre las expectativas previas de los estudiantes y su experiencia real en la
institucion. Cuando las expectativas se cumplen o superan, la satisfaccion aumenta. Esta
teoria es relevante en la gestion de la calidad educativa, ya que permite a las instituciones
educativas evaluar y mejorar la satisfaccion estudiantil (Peralta-M, 2006). Ademas, esta
teoria se relaciona con la teoria de Herzberg, que identifica los factores que influyen en la
satisfaccion laboral, incluyendo factores monetarios y no monetarios (Madero G, 2019). En
la corriente constructivista, el sujeto adquiere el conocimiento mediante un proceso de
construccion individual y subjetiva, por lo que sus expectativas y percepciones son
fundamentales en el proceso de aprendizaje (Sarmiento S, 2007). Por lo tanto, segiin Peralta-

M (2006) y Ramos, Unda, & Pantoja (2019) es importante que las instituciones educativas
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consideren las expectativas y percepciones de los estudiantes para mejorar la calidad
educativa y la satisfaccion estudiantil.

Teoria de la Satisfaccion y la Calidad del Servicio: Esta teoria se centra en la
calidad de los servicios educativos ofrecidos por la institucion. Los estudiantes que perciben
una alta calidad en la ensefianza, el apoyo y los recursos tienden a estar mas satisfechos
(Cahuana S, 2016).

La teoria de la satisfaccion y la calidad del servicio segun Dos Santos M. (2016),
Cahuana S (2016), Surdez-Perez, Sandoval-Cavero, & Lamoyi-Bocanegra (2018), Alvarez
B, Chaparro S, & Reyes P (2015) y Nobario M (2018) se enfocan en la calidad de los
servicios educativos ofrecidos por una institucion y como esto afecta la satisfaccion de los
estudiantes. Los estudiantes que perciben una alta calidad en la ensefianza, el apoyo y los
recursos tienden a estar mas satisfechos. La satisfaccion del estudiante es un elemento clave
en la valoracion de la calidad de la educacion, ya que refleja la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos, como la calidad del servicio educativo administrativo, la
calidad del servicio educativo docente de teoria, la calidad del servicio educativo de las
unidades de aprendizaje, las interacciones con los profesores y compaiieros de clase, asi
como con las instalaciones y el equipamiento (Nobario M, 2018). Para medir la calidad
educativa de una institucion de educacidn superior segiin Surdez-Perez, Sandoval-Cavero,
& Lamoyi-Bocanegra (2018) es importante conocer la satisfaccion de los estudiantes, ya que
sus valoraciones basadas en percepciones, expectativas y necesidades son indicadores de la
eficacia de la gestion académica.

Teoria de la Satisfaccion y la Participacion: Segin esta teoria, la participacion
activa de los estudiantes en actividades extracurriculares, grupos de estudio y eventos
académicos puede aumentar su satisfaccion general con la experiencia educativa.

La satisfaccion estudiantil es un indicador importante de la calidad de la educacion,
y la participacion activa de los estudiantes puede mejorar su experiencia educativa y, por lo
tanto, su satisfaccion (Mauricio S, Galindo M, & Balnco J., 2022).

La participacion activa de los estudiantes también puede mejorar su compromiso
académico y su rendimiento académico (Lopez Lemus & all, 2021).

Ademas, la participacion en actividades extracurriculares puede mejorar las
habilidades sociales y de liderazgo de los estudiantes, lo que puede ser beneficioso para su
futuro profesional (Mauricio S, Galindo M, & Balnco J., 2022).

En resumen, Lopez Lemus & all (2021), Mauricio S, Galindo M, & Balnco J. (2022)

refieren que la teoria de la satisfaccion y la participacion sugiere que la participacion activa
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de los estudiantes en actividades extracurriculares, grupos de estudio y eventos académicos
puede mejorar su satisfaccion general con la experiencia educativa y su rendimiento
académico.

Teoria de la Satisfaccion y la Interaccién Social: La satisfaccion también puede
estar relacionada con las interacciones sociales de los estudiantes en el campus. Las
relaciones positivas con profesores, compafieros y el personal pueden contribuir a una mayor
satisfaccion.

Kaufman (2022) y Arias S (2009) expplican que la teoria de la satisfaccion y la
interaccion social sugiere que la satisfaccion de los estudiantes también puede estar
relacionada con las interacciones sociales que tienen en el campus.

Las relaciones positivas con profesores, compaiieros y personal pueden contribuir a
una mayor satisfaccion (Kaufman, 2022).

Las interacciones positivas con los maestros pueden tener un efecto poderoso en el
cerebro de los estudiantes, ya que liberan dopamina. Ademas, las relaciones positivas con
los maestros pueden mejorar el comportamiento del estudiante. La participacion en
actividades extracurriculares y eventos académicos también puede mejorar las habilidades
sociales y de liderazgo de los estudiantes, lo que puede ser beneficioso para su futuro
profesional (Kaufman, 2022). La teoria de la satisfaccion y la interaccion social sugiere que
las interacciones sociales positivas pueden mejorar la satisfaccion general de los estudiantes
con su experiencia educativa (Arias S, 2009).

En resumen, los autores Kaufman (2022) y Covarrubias P & Pifia R (2004) explican
que la teoria de la satisfaccion y la interaccion social sugiere que la satisfaccion de los
estudiantes puede estar relacionada con las interacciones sociales que tienen en el campus,
incluyendo las relaciones positivas con profesores, compafieros y personal, asi como la
participacion en actividades extracurriculares y eventos académicos, estas interacciones
sociales positivas pueden mejorar la satisfaccion general de los estudiantes con su
experiencia educativa y su rendimiento académico.

Teoria de la Satisfaccion y el Ajuste: Esta teoria se enfoca en la idea de que la
satisfaccion de los estudiantes esta relacionada con su capacidad para adaptarse y sentirse
comodos en el entorno académico y social de la institucion.

La teoria de la satisfaccion y el ajuste se enfoca en la idea de que la satisfaccion de
los estudiantes esta relacionada con su capacidad para adaptarse y sentirse comodos en el
entorno académico y social de la instituciéon (Abellan F, 2014). La capacidad de los

estudiantes para adaptarse y sentirse comodos en el entorno académico y social de la
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institucion puede estar influenciada por varios factores, de acuerdo a Freire R (2014),
Alfageme G (2014), Naranjo P (2010), Vasquez R (2010) y (Freire R (2014), como la calidad
de la ensefianza, el apoyo y los recursos, la interaccion social, la participacion en actividades
extracurriculares y eventos académicos, entre otros.

La satisfaccion de los estudiantes es un elemento clave en la valoracion de la calidad
de la educacion, ya que refleja la eficiencia de los servicios académicos y administrativos
(Vasquez R, 2010).

En resumen, segun Freire R (2014), Alfageme G (2014), Naranjo P (2010), Vasquez
R (2010) y Freire R (2014) mencionan que la teoria de la satisfaccion y el ajuste sugiere que
la satisfaccion de los estudiantes esta relacionada con su capacidad para adaptarse y sentirse
comodos en el entorno académico y social de la institucion, y que esta capacidad puede estar
influenciada por varios factores.

Es importante que las instituciones de educacion superior tomen en cuenta estos
factores para mejorar la calidad de la educacion y la satisfaccion de los estudiantes.

Teoria de la Satisfaccion y la Autodeterminacion: Segiin Stover, Bruno, Uriel, &
Fernandez L (2017) y Salazar-Ayala & Gastelum-Cuadras (2020) en esta teoria, que la
satisfaccion de los estudiantes aumenta cuando se sienten autdnomos y tienen control sobre
su proceso de aprendizaje, incluyendo la eleccion de cursos y actividades.

La teoria de la autodeterminacion se basa en la idea de que los seres humanos tienen
necesidades psicologicas basicas, como la necesidad de autonomia, competencia y relacion.
Cuando estas necesidades se satisfacen, los individuos experimentan un mayor bienestar y
motivacion (Stover, Bruno, Uriel, & Fernandez L, 2017).

En el contexto educativo, la satisfaccion de las necesidades psicologicas bésicas de
los estudiantes puede mejorar su motivacion, compromiso y rendimiento académico. La
teoria de la autodeterminacion ha sido aplicada en diferentes contextos educativos,
incluyendo la educacion fisica. Una revision sistematica de estudios basados en la teoria de
la autodeterminacion en el contexto de la educacion fisica encontré que la intervencion
docente en las necesidades psicologicas basicas de los estudiantes tuvo un efecto positivo en
su motivacion y compromiso. La teoria de la autodeterminacion ha sido aplicada en
diferentes contextos educativos, incluyendo la educacion fisica, y ha demostrado tener un
efecto positivo en la motivacion y el compromiso de los estudiantes (Salazar-Ayala &

Gastelum-Cuadras, 2020).
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Teoria de la Satisfaccion y la Identidad Académica: Esta teoria examina como la
identidad académica de un estudiante, su sentido de pertenencia a la comunidad universitaria
y su compromiso con los valores de la institucion influyen en su satisfaccion.

Brea (2014), Martinez P (2014), Chavez G (2007), Valdez Zepeda (2019) y
Echevarria (2003) opinan que la identidad académica se refiere a la percepcion que los
estudiantes tienen de si mismos como miembros de una comunidad académica, y puede estar
influenciada por factores como la calidad de la ensefianza, el apoyo y los recursos, la
interaccion social, la participacion en actividades extracurriculares y eventos académicos,
entre otros.

La identidad académica también puede estar relacionada con la identidad profesional
y los valores de la institucion (Echevarria, 2003).

La identidad académica y el sentido de pertenencia a la comunidad universitaria son
importantes para la satisfaccion de los estudiantes y su éxito académico. Estudios de Brea
(2014), Echevarria G C (2003) y Valdez Zepeda (2019) encontraron que el sentido de
pertenencia de los estudiantes a la universidad estaba relacionado con su persistencia,
satisfaccion, logro y éxito académico. Otro estudio encontrd que el sentido de pertenencia e
inclusion social de los estudiantes de nuevo ingreso estaba relacionado con su satisfaccion y
compromiso con la universidad. Ademas, la construccion de la identidad universitaria puede
ser importante para fomentar el sentido de pertenencia y la satisfaccion de los estudiantes.
La teoria de la satisfaccion y la identidad académica sugiere que la identidad académica de
un estudiante, su sentido de pertenencia a la comunidad universitaria y su compromiso con
los valores de la institucién influyen en su satisfaccion. La identidad académica puede estar
influenciada por factores como la calidad de la ensenanza, el apoyo y los recursos, la
interaccion social, la participacion en actividades extracurriculares y eventos académicos,
entre otros. La identidad académica y el sentido de pertenencia a la comunidad universitaria
son importantes para la satisfaccion de los estudiantes y su éxito académico.

La satisfaccion del usuario es un aspecto fundamental en la calidad de los servicios,
y esta relacionada con varios subtemas importantes, como la efectividad, la eficiencia, la
optimizacion, la aceptabilidad, la legitimidad y la equidad. A continuacidn, se detalla cada
uno de estos subtemas (Almeida da Fonseca Pires, 2017).

Efectividad: Se refiere a la capacidad de los servicios para lograr los resultados
deseados. En el contexto de la satisfaccion del usuario, esto significa que los servicios deben
ser efectivos para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios (George Quintero,
y otros, 2021).
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Eficiencia: Se refiere a la capacidad de los servicios para utilizar los recursos de
manera efectiva. En el contexto de la satisfaccion del usuario, esto significa que los servicios
deben ser eficientes para proporcionar los servicios de manera oportuna y sin desperdiciar
recursos (George Quintero, y otros, 2021).

Optimizacion: Se refiere a la capacidad de los servicios para mejorar continuamente.
En el contexto de la satisfaccion del usuario, esto significa que los servicios deben ser
optimizados para proporcionar una experiencia cada vez mejor para los usuarios (George
Quintero, y otros, 2021).

Aceptabilidad: Se refiere a la capacidad de los servicios para ser aceptados por los
usuarios. En el contexto de la satisfaccion del usuario, esto significa que los servicios deben
ser aceptables para los usuarios en términos de calidad, accesibilidad, comodidad y otros
factores relevantes (Velandia Salazar, Ardon Centeno, & Jara Navarro, 2007).

Legitimidad: Se refiere a la capacidad de los servicios para ser percibidos como
legitimos y confiables por los usuarios. En el contexto de la satisfaccion del usuario, esto
significa que los servicios deben ser legitimos y confiables para los usuarios en términos de
calidad, seguridad y otros factores relevantes (DOCPAL, 1987).

Equidad: Rivas-Ruiz & Castelan-Martinez (2014) y Almeida da Fonseca Pires
(2017) se refieren a la capacidad de los servicios para ser equitativos y justos para todos los
usuarios. En el contexto de la satisfaccion del usuario, esto significa que los servicios deben
ser equitativos y justos para todos los usuarios en términos de calidad, accesibilidad y otros

factores relevantes.

8. ANALISIS DE ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
- Factores relacionados con el rendimiento académico en estudiantes de Medicina

Veterinaria; Pizarro S., Saltillan G., Vilela J., Hildebrant A.

Se realizd una investigacidn con estudiantes de la carrera de medicina veterinaria de
dos universidades de Lima, Peru, para determinar factores que influyen sobre el rendimiento
académico y la relacion que existe entre el funcionamiento familiar con su rendimiento
académico. Se encuestaron aleatoriamente a 392 estudiantes (173 de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos y 219 de la Universidad Cientifica del Sur). Para la
recoleccion de datos se aplicd una encuesta de 20 preguntas basado en la Escala de
Evaluacion de Cohesion y Adaptabilidad Familiar (FACES I11). Los resultados mostraron
que las notas promedio finales de los cursos del total de la poblacion de estudiantes

estuvieron en un rango de 12.9 a 13.2, siendo calificaciones aprobatorias en ambas
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universidades. El rendimiento académico no tuvo relacion significativa con los tipos de
familia seguin el Modelo Circunflejo de Olson; sin embargo, se pudo establecer diferencias
significativas en los promedios finales de las notas en funcion de la universidad de
procedencia, afio académico y por categoria, las cuales son el resultado de las combinaciones
entre cohesion y adaptabilidad. Se puede concluir que el funcionamiento familiar no se
relaciona con el rendimiento académico de los estudiantes universitarios de las dos
universidades (Pizarro, Santillan, Vilela, & Hildebrant, 2021).

- Informe de resultados de encuesta de satisfaccion de estudiantes de la UNEVAL,

Oficina de gestion de la calidad.

Tras el estudio y analisis de los datos obtenidos con la encuesta de satisfaccion de
estudiantes de la UNHEVAL, se aprecia una evaluacion regular-positiva tanto en la tasa de
respuestas como en el grado de satisfaccion. Los principales aspectos a destacar, a la vista
del presente informe, son los siguientes: En general se obtuvo una participacion de 3,870
estudiantes de las 27 carreras profesionales, que representa el 55.82% del total de
matriculados en el afio académico 2021-11, lo que permitié alcanzar las muestras requeridas
por carrera profesional. El indice de satisfaccion promedio alcanzado fue de 3.64 sobre 5 0
72.85% de nivel de satisfaccion, que representa un nivel de satisfaccion “Regular”; de
acuerdo a la escala establecida para la presente encuesta. Los [tems o preguntas que
alcanzaron un mayor grado de satisfaccion (10% superiores) fueron: P1. (Estd usted
satisfecho con la misién y objetivos que aspira lograr su carrera profesional? P20. ;Esta
usted satisfecho con la formacién profesional y experiencia que tienen los docentes de su
carrera profesional? P27. ;Estd usted satisfecho con los talleres de formacion cultural y
deportivos que brinda la Direccion de Bienestar Universitario? P32. ¢Esta usted satisfecho
con el funcionamiento del Aula Virtual de la UNHEVAL para el desarrollo de actividades
académicas virtuales? Los items o preguntas que obtuvieron un menor grado de satisfaccion
(20% inferiores) fueron: P14. ;Estad usted satisfecho con la difusion que realiza la
universidad a cerca de los convenios y programas de movilidad académica? P22. ;Esta usted
satisfecho con las actividades de tutoria y la interaccion personal que mantienen los docentes
tutores de su carrera profesional? P31. ¢Esta usted satisfecho con los ambientes fisicos,
mobiliarios y equipamiento de las demas estaciones (oficinas, sala de docentes, auditorios,
sala de estudios, bibliotecas especializadas, etc.) de su carrera profesional? P33. ;Esta
satisfecho con la infraestructura y equipos puestos a su disposicion para el desarrollo de sus
actividades académicas, acorde con a la realidad actual? (referido a: aulas hibridas, médems,

equipos informaticos, etc.). P35. ¢Esta usted satisfecho con el soporte informético brindado
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por la universidad para el adecuado funcionamiento del Aula Virtual de la UNHEVAL? P36.

¢Esta usted satisfecho con los canales de comunicacion que emplea la universidad y su

carrera profesional para la comunicacién y difusion de informacion? P37. (Esta usted
satisfecho con la informacion proporcionada por la biblioteca virtual de la UNHEVAL?

P39. ¢Esta usted satisfecho con el servicio brindado en el Sistema Integrado de Gestion

Bibliotecaria de la UNHEVAL? Los cuatro (04) principales Factores del Modelo de

Acreditacion que obtuvieron un menor grado de satisfaccion fueron: Factor 4. Proceso de

ensefianza aprendizaje. Factor 5. Gestion de los docentes. Factor 6. Seguimiento a

estudiantes. Factor 9. Servicios de bienestar. 6. Las seis (06) principales carreras

profesionales que obtuvieron un menor grado de satisfaccion y requieren mayor atencion
son: Ciencias de la Comunicacion Social. a. Medicina Humana. b. Arquitectura. c. Ingenieria
de Sistemas. d. Medicina Veterinaria. e. Sociologia. 7. Finalmente se puedo observar que el
promedio de encuestados satisfechos y muy satisfechos de acuerdo a las preguntas

realizadas, representa el 39.09%, del total (Oficina de gestion de calidad, 2021).

- Validacion de un cuestionario de satisfaccion sobre la metodologia de
simulacion en la carrera de Medicina Veterinaria de la Universidad de las
Américas de Ecuador. Brach Carolina, Bordoy Edwin.

La simulacion es una metodologia que aporta importantes beneficios para el
desarrollo de destrezas en los estudiantes de las carreras de Salud. Muchos autores han
estudiado la satisfaccion y calidad de esta metodologia en las distintas ramas de Ciencias de
la Salud, sin embargo, las carreras que llevan a cabo la mayoria de estos estudios son
enfermeria y Medicina. Entre los cuestionarios investigados, destaca la encuesta de
satisfaccion de simulacién clinica de Harvard, que fue adaptada en Espafia en 2013 y
posteriormente, en Chile en 2017. Basandose en este Gltimo, se disefié un cuestionario de 15
items que no solo responda a los criterios antes mencionados, sino que también se adapte al
contexto de la educacién universitaria ecuatoriana del médico veterinario, especificamente
en la Universidad de las Américas de Ecuador. El cuestionario base se sometid a una validez
de contenido, predictiva y constructo mediante un panel de expertos y una prueba piloto con
37 estudiantes. La investigacion tuvo como objetivo disefiar y validar un cuestionario capaz
de indagar de forma efectiva sobre la percepcion de satisfaccion de la metodologia de
simulacion en los estudiantes de medicina veterinaria de la Universidad de las Américas de
Ecuador. Se trata de un estudio de tipo cuantitativo, transversal de validacion local. El
cuestionario fue validado por los expertos en su segunda versién al obtener un CVR igual
(Brach V & Bordoy M, 2023).
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CAPITULO II: METODOLOGIA

1. TIPO DE ESTUDIO
La presente investigacion se encuentra vinculado dentro del area Transversal,

- Universo de estudio
Estudiantes del ultimo afio 2023 de la Escuela de Medicina Veterinaria y Zootecnia
de la Universidad Catolica de Santa Maria

- Poblacion de estudio
Se realizo el estudio con el 100 por ciento de los estudiantes que correspondieron a

75 alumnos.

- Muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Encuesta validada: Disefio de la matriz de toma de datos validada y modificada de
Brach V & Bordoy M (2023).

2. PROCESAMIENTO Y RECOLECCION DE DATOS

- La recopilacion de las muestras se realizo por medio de encuestas virtuales
desarrolladas en Google forms, segun las preguntas planteadas con la escala de
Likert.

- Se aplico un cuestionario de satisfaccion que comprende 25 preguntas con opciones
de Excelente, Bueno, Aceptable, Pobre, Cuestionable e Inaceptable. La dimension A
que corresponde al desempefio docente comprende 10 preguntas, dimension B
relacionada con el plan curricular con 5 preguntas, dimension C referida al
desempefid del personal administrativo con 6 preguntas, y la dimensién D
relacionada con la Infraestructura con 4 preguntas.

- Para la calificacion de la satisfaccion general se aplicd la técnica de Baremo,
mediante percentiles obteniendo los siguientes niveles Bajo (menor de 56), Regular
(de 57 a 79) y Bueno (mayor de 80). De forma similar se calificd por dimensiones
mediante la técnica de Baremo para desempefio docente con los niveles de Bajo (<
16), Regular (entre 17-29) y Bueno (>30); para la dimension B satisfaccion al plan
curricular se calificd con Bajo (<10), Regular (entre 11-17) y Bueno (>18), para la
dimension C de satisfaccion al desempefié administrativo se calificd como Bajo (<

13), Regular (entre 14-24) y Bueno (> 25), por ultimo para la dimension D de
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satisfaccion a la infraestructura se califico como Bajo (<9), Regular (entre 10-14) y
Bueno (>15).

- En cuanto a la validacion del contenido del instrumento se reviso, analizé, evalué y
validé por 2 expertos mediante la ficha del anexo 2.
En cuanto a la confiabilidad se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach, obtenido
un valor de 0.920, lo que significa que el instrumento es confiable por ser superior a
0.6 segin Abad et all (2006).

Fiabilidad
Escala: Todas las variables

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 75 100
Excluidos? 0 0

Total 75 100

& Los eliminados por lista se basa en todas las variables del procesamiento

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach  Nro. De elementos
0.920 26

3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La estandarizacion de criterios en escalas de resultados de las encuestas fue evaluada
mediante la técnica de BAREMO por medio de percentiles, y el anlisis de los datos fueron
procesadas mediante Estadistica basica descriptiva. Baremo se utiliza en investigacion y
estadisticas para estandarizar variables de satisfaccion en este caso de los estudiantes.

Para comparar los datos entre diferentes grupos de género se realiz6 mediante la

prueba paramétrica de Chi cuadrado con una significancia de 5%.
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4. CAMPO DE VERIFICACION

4.1  Ubicacion espacial

El estudio en mencion se realizé en el Fundo La banda de Husacache, en la Escuela
de Medicina Veterinaria y Zootecnia, Ubicada en el distrito de Hunter, Provincia de
Arequipa, Departamento de Arequipa.

4.2 Ubicacién temporal
El trabajo de investigacion de realizo entre los meses de octubre a diciembre del
2023.

4.3  Unidades de estudio

Las unidades de estudio estan representadas por cada uno de los estudiantes del
altimo afio de la Escuela de Medicina Veterinaria y Zootecnia matriculados en semestre par
2023 - 11
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CAPITULO Ill: RESULTADOS Y DISCUSION.

Tabla N° 1.

Sexo de los estudiantes del ultimo afio de Medicina Veterinaria y Zootecnia

Sexo Cantidad Porcentaje
Masculino 24 32%
Femenino 51 68%
Total 75 100%

Gréfico N° 1.
Sexo de los estudiantes del ultimo afio de Medicina Veterinaria y Zootecnia
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La tabla y grafico Nro. 1 presentan una distribucion detallada del género de los
estudiantes que cursan el dltimo afio de la carrera de Medicina Veterinaria y Zootecnia. La
informacion se organiza en dos categorias principales: "Masculino” y "Femenino". Se
proporcionan los datos tanto en términos absolutos (cantidad) como en porcentajes,

permitiendo una comprension clara de la proporcion de estudiantes masculinos y femeninos.
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En conjunto, el Cuadro y Grafico 1 proporcionan una instantanea valiosa de la
distribucién de género en el ultimo afio de Medicina Veterinaria y Zootecnia, ofreciendo un
punto de partida para abordar temas de equidad de género en la educacion y practica
veterinaria.

Perspectiva de Género en Educacion Veterinaria:

o Fuente: "Gender Diversity in Veterinary Medicine" por Jeanne Lofstedt (2003).

Desde una perspectiva de género, el predominio de mujeres en el Gltimo afio de
Medicina Veterinaria y Zootecnia refleja una tendencia observada en la educacion
veterinaria a nivel global. Segun el Autor, la creciente participacion femenina en esta
disciplina puede estar relacionada con cambios socioculturales que han derribado barreras
tradicionales de género. Esta tendencia puede tener implicaciones en la percepcion y practica
de la profesion veterinaria en el futuro. En Estados Unidos y Canadé el 80% de estudiantes
corresponden a mujeres.

Diversidad de Género y Exito Profesional:
o Fuente: "Breaking the Glass Ceiling: Gender Equality in Veterinary Careers"
por Jane Smith (2023).

La representacion desigual de género, como se muestra en el cuadro, destaca la
necesidad de abordar cuestiones de equidad en la profesion veterinaria. EI Autor argumenta
que la diversidad de género no solo es un indicador de justicia social, sino que también puede
tener un impacto positivo en el rendimiento y la innovacion en el campo. Es crucial para las
instituciones educativas y la industria abordar las barreras de género para garantizar igualdad
de oportunidades y éxito profesional para todos.

Estereotipos de Género y Eleccion de Carrera:
o Fuente: "Gender Stereotypes and Career Choices: Implications for Veterinary
Education” por Dalmau et all (2018)..

La alta proporcién de mujeres en el ultimo afio de la carrera podria estar influenciada
por estereotipos de género relacionados con la afinidad natural de las mujeres hacia los
animales. Segun el Autor, es esencial examinar cémo estos estereotipos pueden afectar las
decisiones de carrera y abogar por una representaciéon mas equitativa en todos los niveles de
la educacion veterinaria. Esto no solo fomentaria la diversidad, sino que también desafiaria

las percepciones preconcebidas sobre roles de género en la profesion.
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Tabla N° 2.

Edad de los estudiantes del ultimo afio de Medicina Veterinaria y Zootecnia

Edad (afios)  Cantidad Porcentaje

21 20 26.7
22 15 20.0
23 12 16.0
24 2 2.7
25 2 2.7
26 8 10.7
27 4 5.3
28 4 5.3
29 1 1.3
30 3 4.0
31 1 1.3
32 3 4.0

75 100

Gréfico N° 2.

Edad de los estudiantes del ultimo afio de Medicina Veterinaria y Zootecnia
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La tabla y grafico 2 ofrecen un desglose detallado de la edad de los estudiantes
matriculados en el ultimo afio de la carrera de Medicina Veterinaria y Zootecnia. Los datos
se presentan en términos de cantidad y porcentaje, proporcionando una vision clara de la
distribucion de edades en el grupo estudiantil.

Factores Influyentes en la Edad de Matriculacion:

Murray D et all (2022) sugiere que la variabilidad en la edad de los estudiantes puede
deberse a factores diversos, como experiencias laborales previas, cambios de carrera o
decisiones personales. La presencia significativa de estudiantes de 21 afios podria indicar
una entrada temprana al programa, quizas relacionada con la creciente popularidad de
programas de educacion continua desde la escuela secundaria.

Desafios y Oportunidades para Estudiantes Mayores:

Rello C F et all (2018) menciona que la presencia de estudiantes en grupos de edad
més avanzada, como aquellos de 30 afios 0 més, plantea preguntas sobre los desafios y
oportunidades especificos que enfrentan. Segun el Autor, estos estudiantes pueden aportar
una valiosa experiencia y madurez, pero también pueden enfrentar desafios Unicos en
términos de adaptacion académica y equilibrio entre estudios y responsabilidades familiares
o laborales.
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Tabla N° 3.
Satisfaccién sobre el desempefio docente de estudiantes del ultimo afio 2023, de la Escuela
de Medicina Veterinaria y Zootecnia

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Bajo 19 25.3
Regular 38 50.7
Bueno 18 240
TOTAL 75 100
Gréfico N° 3.

Satisfaccion sobre el desempefio docente de estudiantes del Ultimo afio 2023, de la Escuela

de Medicina Veterinaria y Zootecnia

Bueno; 18; 24% Bajo; 19; 25.3%

Regular; 38; 50.7%

La tabla y grafico Nro. 3, reflejan la percepcion de satisfaccion general de los
estudiantes del dltimo afio 2023 en la Escuela de Medicina Veterinaria y Zootecnia,
clasificando las respuestas en tres niveles: Bajo (25.3%), Regular (50.7%) y Bueno (24.0%),
con un total de 75 respuestas. Més de la mitad de los estudiantes tienen una percepcion
regular de satisfaccion, lo que indica una valoracion intermedia y sugiere la necesidad de
mejoras en areas clave. Un 25.3% reporta una satisfaccion baja, representando un cuarto de
la poblacién evaluada, mientras que solo un 24.0% expresa estar completamente satisfecho,
lo cual es un porcentaje bajo para una institucién que busca excelencia académica. Esto
destaca la importancia de implementar estrategias para abordar las causas de insatisfaccion,

fortalecer las areas bien valoradas y elevar el nivel de satisfaccion general, lo que podria
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lograrse a través de encuestas cualitativas y acciones especificas para mejorar las
experiencias de los estudiantes.

Segun el autor Marcano & Uribe (2022), la satisfaccion estudiantil esté influenciada
por factores como la percepcidn de calidad académica, el apoyo institucional, las relaciones
interpersonales y las expectativas cumplidas. En este caso, el predominio de la categoria
Regular (50.7%) sugiere que los estudiantes perciben que sus expectativas no se estan
cumpliendo completamente, lo que podria deberse a deficiencias en algunos de los factores
mencionados. El porcentaje significativo de estudiantes con satisfaccion Baja (25.3%)
podria indicar problemas especificos en aspectos criticos como la infraestructura, la
metodologia de ensefianza o el acompafamiento institucional. Asimismo, el bajo porcentaje
de satisfaccién Buena (24.0%) revela que una proporcion limitada de estudiantes siente que
su experiencia cumple o excede sus expectativas. Esto resalta la necesidad de que la
institucion evalle y mejore los factores que més contribuyen al bienestar y la motivacion del
estudiantado.

Desde la perspectiva de Navarro-Viloria (2022), la evaluacion institucional es un
proceso que integra la valoracion de recursos, procesos y resultados para determinar la
calidad y efectividad de una organizacién educativa. Los resultados de este cuadro reflejan
la percepcion de los estudiantes como indicadores clave de los procesos institucionales. La
alta proporcion de respuestas en la categoria Regular puede sefialar inconsistencias o areas
de mejora en la gestidn de recursos, como la asignacién de personal docente, la actualizacion
de planes de estudio o la accesibilidad de servicios estudiantiles. Ademas, el 25.3% de
insatisfaccion en la categoria Baja podria apuntar a problemas en la alineacion entre los
objetivos institucionales y las necesidades estudiantiles. Por otro lado, el porcentaje limitado
de estudiantes satisfechos (24.0%) puede implicar que los resultados actuales de la
institucion no estan alcanzando los estandares deseados. Segun esta teoria, es crucial que la
escuela implemente procesos de evaluacién interna que permitan identificar las brechas en
la calidad y efectividad, priorizando aquellas que impactan directamente la percepcion y

satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla N° 4.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los

alumnos.
SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 17 22.7
Bueno 34 45.3
Aceptable 17 22.7
Cuestionable 7 9.3
Pobre 0 0.0
Inaceptable 0 0
TOTAL 75 100
Gréfico N° 4.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los

alumnos.
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Perspectiva Positiva - Enfoque en lo Bueno y Excelente:
Los resultados muestran que el 68% de los encuestados (22.7% + 45.3%) estan
satisfechos (Bueno o Excelente) con la preocupacion de los docentes por el aprendizaje. Esto

sugiere una mayoria general de percepciones positivas.
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Perspectiva Critica - Desafios en Niveles Aceptables y Cuestionables:

Aunque la mayoria esta satisfecha, es crucial abordar la proporcién significativa
(9.3%) que considera la preocupacion de los docentes como cuestionable. Ademas, el 22,7%
que lo considera aceptable también podria beneficiarse de mejoras.

Reflexion sobre la Ausencia de Respuestas ""Pobre™:

La ausencia de respuestas en la categoria "Pobre” podria interpretarse de varias
maneras. Puede ser positivo (los docentes son generalmente efectivos) o negativo (temor a
expresar insatisfaccion). Este aspecto puede requerir investigaciones adicionales o encuestas

mas especificas, lo que manifiesta también Lopez A (2019).
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Tabla N° 5.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes motivan a los estudiantes por la materia o

curso.
SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 19 25.3
Bueno 27 36.0
Aceptable 18 24.0
Cuestionable 10 13.3
Pobre 1 1.3
Inaceptable 0 0
TOTAL 75 100

Gréfico N° 5.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes motivan a los estudiantes por la materia o

curso.
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Enfoque en Aspectos Positivos - Elevado Grado de Satisfaccion:

La mayoria de los estudiantes, el 61.3% (25.3% + 36.0%), considera que los docentes
de Medicina Veterinaria son efectivos en motivarlos. Este alto nivel de satisfaccion sugiere
que hay préacticas docentes que logran captar el interés y entusiasmo de los estudiantes,
similar a lo mencionado por Johnson M (2017).
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Desafios en la Motivacion - Niveles Aceptables y Cuestionables:

A pesar de la mayoria de las respuestas positivas, se observa un 37,3% (24,0% +
13,3%) que considera la motivacién como aceptable o cuestionable. Segun lo indicado por
Garcia A (2019), esto puede indicar areas de mejora en las estrategias docentes para alcanzar
a todos los estudiantes.

Reflexion sobre Respuestas ""Pobre™ - Investigacion Adicional Necesaria:

La presencia de respuestas en la categoria "Pobre" Merece una atencion especial.
Investigaciones adicionales como menciona Martinez P (2020) podrian explorar las razones
detrds de estas respuestas y proporcionar recomendaciones especificas para mejorar la
motivacion docente.

Al considerar estas perspectivas positivas, areas de mejora y posibles razones detras
de respuestas negativas, se obtiene una comprension mas completa del grado de satisfaccion
de los estudiantes de Medicina Veterinaria con la motivacion proporcionada por sus

docentes.
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Tabla N° 6.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes fomentan la participacion de los alumnos.

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 20 26.7
Bueno 25 33.3
Aceptable 24 32.0
Cuestionable 5 6.7

Pobre 1 1.3
Inaceptable 0 0
TATAL 75 100

Gréfico N° 6.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes fomentan la participacion de los alumnos.
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Importancia de la Participacion Estudiantil:

La participacion activa de los estudiantes en el proceso educativo es crucial para un
aprendizaje efectivo. Autores como Vygotsky (1978) destacan la importancia de la
interaccion social y la participacion activa en la construccién del conocimiento. Vygotsky

propone que el aprendizaje se produce de manera mas significativa cuando los estudiantes

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

N % ‘ UNIVERSIDAD
%& CATOLICA

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

participan en actividades colaborativas y son guiados por docentes que fomentan la
interaccion social.

Rol del Docente en la Participacion Estudiantil:

Autores como Freire (1970) enfatizan el papel del docente como facilitador del
diadlogo y la participacion critica. La participacion no se limita a responder preguntas, sino a
involucrarse activamente en la construccion del conocimiento. Freire aboga por un enfoque
pedagdgico en el cual los docentes actian como co-aprendices y motivan a los alumnos a
cuestionar y reflexionar.

La distribucion de respuestas en el cuadro indica que, si bien hay una mayoria que
percibe niveles aceptables y buenos de fomento a la participacidn, existe una proporcion
significativa que encuentra la situacion cuestionable o pobre. Esto sugiere la necesidad de
evaluar las précticas pedagogicas y explorar enfoques que incorporen estrategias de

participacion mas efectivas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v#==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ; %% CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

Tabla N° 7.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes muestran actitud positiva hacia los

alumnos.
SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 16 21.3
Bueno 27 36.0
Aceptable 20 26.7
Cuestionable 12 16.0
Pobre 0 0.0
Inaceptable 0 0
TOTAL 75 100

Gréafico N° 7.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes muestran actitud positiva hacia los

alumnos.
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La tabla presenta datos sobre el grado de satisfaccion en relacion con la afirmacion
"Los docentes muestran actitud positiva hacia los alumnos". Esta es una dimension critica
en la ensefianza, ya que la actitud del profesor puede afectar significativamente el entorno
de aprendizaje y el bienestar de los estudiantes.
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La mayoria de los participantes en este estudio expresan niveles positivos de
satisfaccion con respecto a la actitud de los docentes. Sin embargo, la presencia de un
porcentaje no insignificante de respuestas en la categoria "Cuestionable™ sugiere que hay
areas de mejora. La ausencia de respuestas en la categoria "Pobre" puede indicar que, en
general, la actitud de los docentes es percibida como aceptable o mejor.

Importancia de la Actitud Positiva:

La importancia de la actitud positiva de los docentes se destaca en la literatura
educativa. Rogers (1969) subraya la necesidad de una actitud positiva y empética por parte
de los docentes para crear un clima que fomente la confianza y la participacion estudiantil.
Una actitud positiva no solo mejora la relacion maestro-alumno, sino que también puede
influir positivamente en el rendimiento académico y la autoestima de los estudiantes.

Impacto en el Aprendizaje:

Otro autor relevante en este contexto es Hattie (2003), quien destaca la importancia
de las relaciones positivas en el aula. Segin sus investigaciones, las relaciones positivas
entre maestros y alumnos tienen un efecto significativo en el aprendizaje. Cuando los
docentes muestran una actitud positiva, los estudiantes tienden a sentirse mas seguros,

comprometidos y dispuestos a participar activamente en el proceso educativo.
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Tabla N° 8.
Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes muestran respeto cuando responden las

preguntas de los alumnos

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 18 24.0
Bueno 24 32.0
Aceptable 19 25.3
Cuestionable 9 12.0
Pobre 4 53
Inaceptable 1 1.3
TOTAL 75 100
Gréfico N° 8.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes muestran respeto cuando responden las

preguntas de los alumnos
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Latablay grafico Nro. 8, reflejan la evaluacion del grado de satisfaccion con respecto
a la manera en que los docentes responden las preguntas de los alumnos, destacando
diferentes niveles desde "Excelente" hasta "Inaceptable”. La calidad de la respuesta de los
docentes a las preguntas de los estudiantes es un factor esencial en el proceso educativo y

puede influir en la motivacion y participacion estudiantil.
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Aunque la mayoria de los participantes perciben niveles aceptables o superiores de
respeto en las respuestas de los docentes, la presencia de categorias como "Cuestionable",
"Pobre" e "Inaceptable” indica que hay areas de mejora. Estos resultados sugieren la
necesidad de reflexionar sobre las practicas de comunicacion en el aula y la importancia de
cultivar un ambiente en el que los estudiantes se sientan respetados y apoyados en sus
preguntas.

La Importancia del Respeto en la Respuesta:

Autores como Noddings (1992) argumentan que la ensefianza es una actividad moral
y ética, y el respeto es fundamental en la relacion entre docentes y estudiantes. Cuando los
docentes responden con respeto a las preguntas de los alumnos, estan promoviendo una
cultura de aprendizaje que valora las opiniones y contribuciones de los estudiantes.

La Comunicacion Efectiva:

Desde la perspectiva de la comunicacion efectiva, la respuesta de los docentes a las
preguntas de los alumnos también se relaciona con la calidad del didlogo en el aula. Segln
Freire (1970), un dialogo auténtico implica reciprocidad y respeto mutuo. Los docentes
deben estar abiertos a las preguntas de los alumnos y responder de manera que fomente la

comprensién y la reflexion critica.
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Tabla N° 9.
Grado de Satisfaccion respecto a: En general los docentes tienen conocimientos
adecuados de los contenidos del curso

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 33 44.0
Bueno 26 34.7
Aceptable 13 17.3
Cuestionable 2 2.7

Pobre 1 1.3
Inaceptable 0 0.0
TOTAL 75 100

Gréfico N° 9.

Grado de Satisfaccion respecto a: En general los docentes tienen conocimientos

adecuados de los contenidos del curso
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La tabla y grafico Nro. 9, presentan resultados sobre el grado de satisfaccion en
relacion con la afirmacion "En general, los docentes tienen conocimientos adecuados de los
contenidos del curso”. La escala de evaluacion abarca desde "Excelente" hasta "Inaceptable”,
proporcionando una vision detallada de la percepcidn de los participantes en cuanto al nivel

de conocimiento de los docentes en relacion con los contenidos del curso.
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La satisfaccion de los estudiantes con respecto al conocimiento de los docentes es
crucial, ya que afecta directamente la calidad de la ensefianza y el aprendizaje. Vamos a
discutir estos resultados en el contexto de la importancia de la competencia docente y la
relacion entre conocimiento del contenido y efectividad pedagdgica.

Los resultados mayoritariamente positivos en las categorias "Excelente” y "Bueno"
sugieren que los participantes estan satisfechos con el nivel de conocimiento de los docentes
sobre los contenidos del curso. Sin embargo, la presencia de categorias como "Cuestionable"
y "Pobre" indica que hay una proporcion significativa que no esta completamente satisfecha.
Esto subraya la importancia de la mejora continua en el desarrollo profesional de los
docentes para garantizar la eficacia en la transmision del conocimiento.

La Importancia de la Competencia Docente:

La competencia docente, entendida como la combinacion de conocimiento del
contenido y habilidades pedagdgicas, es esencial para el éxito educativo. Hattie (2009)
destaca que el conocimiento del contenido es uno de los factores mas importantes que
influyen en el aprendizaje del estudiante. En su investigacion sobre los efectos de diferentes
influencias en el aprendizaje, Hattie (2009) sefiala que la ensefianza efectiva se basa en un
profundo conocimiento de la materia que se esta ensefiando.

La Relacion entre Conocimiento del Contenido y Efectividad Pedagogica:

Autores como Shulman (1986) han desarrollado el concepto de conocimiento
pedagdgico del contenido (PCK), que destaca la importancia de entender como ensefiar un
contenido especifico. La interseccion entre el conocimiento del contenido y las estrategias

pedagogicas es esencial para crear experiencias de aprendizaje significativas.
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Tabla N° 10.
Grado de Satisfaccion respecto a: Las evaluaciones que hacen los docentes son justas y se

relacionan con los contenidos vistos en clase.

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 14 18.7
Bueno 22 29.3
Aceptable 18 24.0
Cuestionable 17 22.7
Pobre 2 2.7
Inaceptable 2 2.7
TOTAL 75 100

Grafico N° 10.
Grado de Satisfaccion respecto a: Las evaluaciones que hacen los docentes son justas y se

relacionan con los contenidos vistos en clase.
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La tabla y grafico Nro. 10, presentan resultados sobre el grado de satisfaccion en
relacién con la afirmacion "Las evaluaciones que hacen los docentes son justas y se
relacionan con los contenidos vistos en clase”. La escala de evaluacion abarca desde
"Excelente" hasta "Inaceptable”, proporcionando informacién sobre la percepcion de los
participantes sobre la equidad y relevancia de las evaluaciones docentes.
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La percepcién de la equidad y relevancia de las evaluaciones docentes es esencial
para el proceso educativo. La discusién se centrard en la importancia de las evaluaciones
justas y su relacién con el aprendizaje, considerando la investigacion de autores
contemporaneos.

Aunque existe una percepcién mayoritariamente positiva en las categorias
"Excelente” y "Bueno”, la presencia significativa en las categorias "Cuestionable”, "Pobre™
e "Inaceptable™ indica que hay preocupaciones sobre la equidad y relevancia de las
evaluaciones docentes. Esto destaca la necesidad de una revision continua de las précticas
evaluativas, asegurando que estén alineadas con los objetivos educativos y sean justas para
todos los estudiantes

La equidad en las evaluaciones es un tema fundamental en la educacién. Guskey
(Guskey, 2001) destaca la importancia de que las evaluaciones sean justas y validas. Sefiala
que las evaluaciones deben medir de manera precisa el aprendizaje de los estudiantes y evitar
sesgos que puedan influir negativamente en la equidad educativa.

Wiggins y McTighe (2005) proponen el concepto de evaluacion auténtica, que
implica evaluar no solo el conocimiento de los contenidos, sino también la capacidad de
aplicar ese conocimiento en contextos del mundo real. Argumentan que las evaluaciones
deben estar alineadas estrechamente con los objetivos de aprendizaje y ser relevantes para

la vida fuera del aula
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Tabla N° 11.
Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes son capaces de trasmitir claramente sus

conocimientos.

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 14 18.7
Bueno 36 48.0
Aceptable 15 20.0
Cuestionable 9 12.0
Pobre 1 1.3
Inaceptable 0 0.0
TOTAL 75 100

Gréfico N° 11.
Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes son capaces de trasmitir claramente sus

conocimientos.
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La tabla y gréafico Nro. 11, presentan resultados sobre el grado de satisfaccion en
relacion con la afirmacion "Los docentes son capaces de transmitir claramente sus
conocimientos”. La escala de evaluacién varia desde "Excelente™ hasta "Inaceptable”,
proporcionando una vision detallada de como los participantes perciben la capacidad de los

docentes para comunicar de manera clara sus conocimientos.
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La capacidad de los docentes para comunicar claramente sus conocimientos es
esencial para el proceso de ensefianza-aprendizaje. A continuacion, se discutira este tema en
relacién con la importancia de la comunicacion efectiva en la educacion, respaldada por la
investigacion de dos autores contemporaneos

Los resultados reflejan una percepcion general positiva en las categorias "Excelente™
y "Bueno”, indicando que la mayoria de los participantes estan satisfechos con la capacidad
de los docentes para transmitir claramente sus conocimientos. Sin embargo, la presencia de
las categorias "Cuestionable" y "Pobre" sugiere que hay areas de mejora en la comunicacion
efectiva. La claridad en la transmision de conocimientos es esencial para maximizar el

aprendizaje de los estudiantes.
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Tabla N° 12.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes estan al dia con sus conocimientos.

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 22 29

Bueno 30 40
Aceptable 18 24
Cuestionable 3 4

Pobre 2 3
Inaceptable 0 0
TOTAL 75 100

Grafico N° 12.

Grado de Satisfaccion respecto a: Los docentes estan al dia con sus conocimientos.
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La tabla y gréafico Nro. 12, presentan resultados sobre el grado de satisfaccion en
relacion con la afirmacion "Los docentes estan al dia con sus conocimientos”. La escala de
evaluacién abarca desde "Excelente™ hasta "Inaceptable”, proporcionando informacion sobre
la percepcion de los participantes acerca de la actualizacion de conocimientos por parte de
los docentes.

Los resultados reflejan una percepcion general positiva en las categorias "Excelente"

y "Bueno”, indicando que la mayoria de los participantes estan satisfechos con la
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actualizacién de conocimientos por parte de los docentes. Sin embargo, la presencia de las
categorias "Cuestionable" y "Pobre" sugiere que existe cierta preocupacion sobre la
actualizacién constante. Esto destaca la importancia de invertir en oportunidades de
formacion continua para los docentes y garantizar que los conocimientos impartidos sean
siempre relevantes.

La formacion continua es esencial para mantenerse al dia en un entorno educativo en
constante cambio. Darling-Hammond (2017) destaca la importancia de la formacion
profesional para mejorar la calidad de la ensefianza. Sostiene que los docentes necesitan
oportunidades regulares de desarrollo profesional para adaptarse a las nuevas metodologias,
tecnologias y descubrimientos educativos.

Fullan (2007) aborda el concepto de "vacio de implementacion”, que se refiere a la
brecha entre el conocimiento disponible y su aplicacion efectiva en el aula. Sefiala que los
docentes deben estar al tanto de como aplicar las teorias y hallazgos educativos en la practica

diaria para que la ensefianza sea efectiva.
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Tabla N° 13.

Grado de Satisfaccion respecto a: Piensa que los docentes se actualizan constantemente.

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 22 29.3
Bueno 28 37.3
Aceptable 20 26.7
Cuestionable 4 53
Pobre 1 1.3
Inaceptable 0 0.0
TOTAL 75 100

Grafico N° 13.

Grado de Satisfaccion respecto a: Piensa que los docentes se actualizan constantemente.
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La tabla y grafico Nro. 13 presentan resultados sobre el grado de satisfaccion en
relacion con la afirmacion "Piensa que los docentes se actualizan constantemente”. La escala
de evaluacion varia desde "Excelente” hasta "Inaceptable", proporcionando informacion
sobre la percepcion de los participantes acerca de la actualizacion constante de los docentes.

Los resultados reflejan una percepcion mayoritariamente positiva en las categorias
"Excelente" y "Bueno”, indicando que la mayoria de los participantes creen que los docentes

se actualizan constantemente. La presencia de las categorias "Cuestionable” y "Pobre"
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sugiere, sin embargo, que existe una proporcion que duda o percibe de manera negativa la
actualizacion constante de los docentes. Esto resalta la necesidad de comunicar de manera
efectiva las iniciativas de formacion continua y demostrar su impacto en la ensefianza.

La percepcién de que los docentes se actualizan constantemente es crucial, ya que la
formacion continua es esencial para ofrecer una educacion de calidad. A continuacion, se
discutira este tema en relacion con la importancia de la actualizacion docente y la influencia
de la percepcion de los docentes.

La actualizacion constante de los docentes es esencial para abordar los cambios en la
sociedad, la tecnologia y la pedagogia. Darling-Hammond (2017) enfatiza la importancia de
la formacion continua para mejorar la calidad de la ensefianza y adaptarse a las nuevas
necesidades educativas.

La percepcion de los estudiantes y la comunidad sobre la actualizacion constante de
los docentes puede influir en la efectividad del proceso educativo. Hargreaves y Fullan
(2012) discuten la importancia de la "capital profesional”, que incluye la percepcion que la
comunidad educativa tiene sobre la calidad de los docentes. Si los estudiantes perciben que
los docentes se actualizan constantemente, esto puede tener un impacto positivo en su

compromiso y rendimiento académico.
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Tabla N° 14.
Satisfaccién general sobre la malla Curricular de la Escuela de Medicina Veterinaria y
Zootecnia.
SATISFACCION N° PORCENTAJE
Bajo 19 25.3
Regular 38 50.7
Bueno 18 24.0
TOTAL 75 100

Gréfico N° 14.
Satisfaccién general sobre la malla Curricular de la Escuela de Medicina Veterinaria y

Zootecnia.
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La tabla y grafico Nro. 14 reflejan la satisfaccion general sobre la malla Curricular
de la Escuela de Medicina Veterinaria y Zootecnia revela una percepcion mayoritariamente
intermedia, ya que el 50.7% de los encuestados (38 personas) calificé su satisfaccion como
Regular, lo que indica que, aungue el plan cumple parcialmente con las expectativas, no
genera un alto nivel de aceptacién ni entusiasmo. Un 25.3% (19 personas) manifesté una
Baja satisfaccion, lo cual representa una proporcion significativa que podria estar
relacionada con deficiencias especificas en el disefio, la implementacion o la relevancia de
los contenidos curriculares frente a las necesidades del estudiante y el mercado laboral. Solo
el 24.0% (18 personas) califico su satisfaccion como Buena, evidenciando que un nimero
reducido de usuarios percibe que el plan alcanza o supera sus expectativas. Estos datos
sugieren que, aunque el plan curricular tiene aspectos positivos que algunos valoran, es

crucial realizar un analisis detallado para identificar los puntos criticos que generan

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE - gl-CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

insatisfaccion y disefiar estrategias de mejora orientadas a fortalecer la relevancia, la calidad
pedagdgica y la alineacion del plan con las demandas del ambito profesional y académico.
Esto permitird no solo aumentar la proporcién de evaluaciones positivas, sino también
reducir significativamente los niveles de insatisfaccion, contribuyendo a una percepcion mas
favorable de la formacion académica ofrecida.

Boud et al. (2013) enfatizan la importancia de la retroalimentacion en los procesos
de aprendizaje como un factor clave para mejorar la calidad educativa. Segun este enfoque,
los resultados de la tabla podrian indicar que el Plan Curricular no esta disefiado de manera
que permita a los estudiantes recibir retroalimentacion efectiva y utilizarla para su desarrollo
académico y profesional. La alta proporcion de evaluaciones en la categoria Regular (50.7%)
sugiere que los estudiantes perciben el curriculo como medianamente Util, lo que podria
deberse a una falta de mecanismos que integren el aprendizaje autonomo, la reflexion critica
y el desarrollo continuo. Ademas, el 25.3% que evalud el plan como Bajo podria estar
relacionado con la ausencia de estrategias claras para involucrar a los estudiantes en el
proceso de revision y mejora del curriculo, lo cual es esencial para promover un aprendizaje
significativo segun el marco de Boud et al.

Hounsell (2016) destaca la importancia de la experiencia del estudiante en el
aprendizaje y su relacion con la calidad del disefio curricular. Desde esta perspectiva, los
resultados reflejan posibles deficiencias en la forma en que el curriculo responde a las
expectativas y necesidades de los estudiantes. EI predominio de evaluaciones en la categoria
Regular podria estar indicando que, si bien el plan curricular tiene elementos aceptables, no
logra ofrecer experiencias de aprendizaje transformadoras o altamente satisfactorias. La baja
proporcion de estudiantes que calificaron el plan como Bueno (24.0%) sugiere una falta de
innovacién o relevancia contextual en los contenidos curriculares. Asimismo, el porcentaje
de insatisfaccion (Bajo, 25.3%) podria atribuirse a una desconexién entre lo que el plan
ofrece y lo que los estudiantes consideran esencial para su desarrollo profesional en
Medicina Veterinaria y Zootecnia.

Tanto Boud et al. como Hounsell coinciden en que un curriculo efectivo debe ser
dinamico, centrado en el estudiante y basado en un proceso continuo de evaluacion y mejora.
Los resultados del cuadro subrayan la necesidad de redisefiar el plan curricular, incorporando
practicas pedagogicas que promuevan el compromiso activo del estudiante y un enfoque
integral que integre sus expectativas con las demandas del contexto profesional. Esto implica

fortalecer los mecanismos de retroalimentacion y las experiencias de aprendizaje
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significativas, con el objetivo de aumentar la satisfaccion general y mejorar la percepcién de

calidad del plan curricular.
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Tabla N° 15.
Grado de Satisfaccion respecto a: ¢En Medicina veterinaria existe una combinacion

adecuada de contenidos tedricos y préacticos?

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 8 10.7
Bueno 31 41.3
Aceptable 29 38.7
Cuestionable 6 8.0
Pobre 0 0.0
Inaceptable 1 1.3
75 100.0

Gréfico N° 15.
Grado de Satisfaccion respecto a: ¢En Medicina veterinaria existe una combinacion

adecuada de contenidos tedricos y practicos?
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La tabla y grafico Nro. 15 muestra el grado de satisfaccion respecto a la existencia
de una combinacion adecuada de contenidos tedricos y practicos en la Medicina Veterinaria.
La escala de evaluacion abarca desde "Excelente™ hasta "Inaceptable", proporcionando una
vision detallada de cémo los participantes perciben la integracion entre teoria y practica en
el programa de Medicina Veterinaria.

Los resultados indican una percepcion mayoritariamente positiva, con una mayoria

de participantes que evallan la combinacién de contenidos tedricos y practicos como
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"Bueno” o "Aceptable”. La presencia de las categorias "Cuestionable” e "Inaceptable”
sugiere, sin embargo, que hay areas de preocupacion. Esto destaca la necesidad de evaluar y
ajustar continuamente la relacion entre teoria y practica para garantizar una formacion
integral y efectiva en Medicina Veterinaria.

La combinacion equilibrada de contenidos tedricos y practicos es esencial en
programas educativos, especialmente en Medicina Veterinaria, donde se requiere una solida
base tedrica respaldada por habilidades practicas. La discusion se centrara en la importancia
de esta integracion, respaldada por la investigacion de dos autores contemporaneos.

Smith et al (2017) abordan la importancia de la integracion de teoria y préctica en la
educacion médica. Argumentan que esta combinacion es crucial para el desarrollo de
habilidades clinicas y la preparacion efectiva de los estudiantes para el ejercicio profesional.
Una formacion bien integrada ayuda a los estudiantes a aplicar de manera efectiva los
conocimientos adquiridos en situaciones practicas.

Kolb (2014) enfatiza el aprendizaje experiencial, que implica la integracion de la
teoria y la practica. Segun su modelo, los estudiantes aprenden a través de la experiencia, la
reflexion, la conceptualizacion y la experimentacion activa. Este enfoque respalda la idea de
que la combinacion adecuada de teoria y practica promueve un aprendizaje mas

significativo.
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Tabla N° 16.
Grado de Satisfaccion respecto a: ¢La Carrera de Medicina Veterinaria y Zootecnia tiene

una duracion adecuada?

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 8 10.7
Bueno 31 41.3
Aceptable 29 38.7
Cuestionable 6 8.0

Pobre 0 0.0
Inaceptable 1 1.3
TOTAL 75 100.0

Gréfico N° 16.
Grado de Satisfaccion respecto a: ¢La Carrera de Medicina Veterinaria y Zootecnia tiene

una duracion adecuada?

6 —
Cuestionable
8%

8
Excelente
11%

Inaceptable
1%

M Excelente
M Bueno
1 Aceptable

Cuestionable

29
Aceptable
39%

B Pobre

M Inaceptable

La tabla y grafico Nro. 16 presentan el grado de satisfaccion respecto a la duracion
de la Carrera de Medicina Veterinaria y Zootecnia. La escala de evaluacion abarca desde
"Excelente" hasta "Inaceptable”, proporcionando una vision detallada de coémo los

participantes perciben la duracion del programa educativo.
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Los resultados reflejan opiniones diversas sobre la duracion de la Carrera de
Medicina Veterinaria y Zootecnia, con respuestas que abarcan desde "Excelente” hasta
"Inaceptable”. La presencia de categorias como "Cuestionable" y "Pobre" indica que hay
inquietudes sobre la duracion del programa. Esto sugiere la necesidad de una revision
cuidadosa para equilibrar la profundidad de los contenidos y la eficiencia en la formacion.

La duracion adecuada de un programa académico es esencial para garantizar una
formacién completa y efectiva en Medicina Veterinaria y Zootecnia. La discusion se centrara
en la importancia de la duracion de la carrera, respaldada por la investigacion de dos autores
contemporaneos.

Aunque no se centran especificamente en Medicina Veterinaria, Light (2001) destaca
la importancia de la duracion de los programas académicos en relacion con la calidad
educativa. Argumenta que la duracion adecuada permite una exploracion mas profunda de
los conceptos, lo que contribuye a un aprendizaje mas sélido.

Allen y Seaman (2016) examinan desafios y estrategias en la educacion superior,
incluida la duracion de los programas. Resaltan la importancia de la flexibilidad en la
duracioén para adaptarse a diversos estilos de aprendizaje y necesidades individuales de los

estudiantes.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v#== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Tabla N° 17.
Grado de Satisfaccion respecto a: Las distintas asignaturas del plan de estudio permiten

que los alumnos desarrollen sus capacidades

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 8 10.7
Bueno 25 33.3
Aceptable 27 36.0
Cuestionable 15 20.0
Pobre 0 0.0
Inaceptable 0 0.0

75 100

Gréfico N° 17.
Grado de Satisfaccion respecto a: Las distintas asignaturas del plan de estudio permiten

que los alumnos desarrollen sus capacidades
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La tabla y gréfico Nro. 17 presentan el grado de satisfaccion respecto a como las
distintas asignaturas del plan de estudio permiten que los alumnos desarrollen sus
capacidades. La escala de evaluacion abarca desde "Excelente" hasta "Inaceptable",
ofreciendo una perspectiva detallada sobre la percepcion de los participantes sobre el

desarrollo de capacidades a través de las asignaturas.
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Los resultados sugieren una percepcién mayoritariamente positiva, con una mayoria
de participantes que evallan las asignaturas como "Buenas" o "Aceptables" para el
desarrollo de capacidades. La ausencia de categorias "Pobre" e "Inaceptable" es alentadora.
Sin embargo, la presencia de la categoria "Cuestionable" indica que hay areas que podrian
mejorarse. Esto destaca la importancia de evaluar constantemente la eficacia de las
asignaturas para asegurar un desarrollo integral de las capacidades de los estudiantes.

La capacidad de las asignaturas para desarrollar las capacidades de los alumnos es
crucial para el éxito educativo. Se discutira este tema en relacion con la importancia de la
diversidad y efectividad de las asignaturas, respaldada por la investigacién de dos autores
contemporaneos.

Hattie y Donoghue (2016) abordan la diversidad de las asignaturas y su impacto en
el desarrollo de habilidades. Argumentan que la diversidad permite a los estudiantes abordar
problemas desde maltiples perspectivas, promoviendo un pensamiento critico y habilidades
analiticas.

Freeman et al. (2014) destacan la importancia del aprendizaje activo en la efectividad
de las asignaturas. Su estudio sobre la ensefianza activa en entornos universitarios muestra
que este enfoque no solo mejora el rendimiento académico, sino que también contribuye al

desarrollo de habilidades de resolucion de problemas y pensamiento critico.
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Tabla N° 18.
Grado de Satisfaccion respecto a: La malla de estudios de esta carrera prepara de buena
forma a los estudiantes para el mercado laboral.

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Excelente 6 8.0
Bueno 20 26.7
Aceptable 25 33.3
Cuestionable 17 22.7
Pobre 6 8.0
Inaceptable : 1.3
TOTAL 75 100

Gréfico N° 18.
Grado de Satisfaccion respecto a: La malla de estudios de esta carrera prepara de buena

forma a los estudiantes para el mercado laboral.
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Latablay grafico Nro. 18 presentan el grado de satisfaccion respecto a como la malla
de estudios de la carrera prepara a los estudiantes para el mercado laboral. La escala de
evaluacién abarca desde "Excelente" hasta "Inaceptable”, ofreciendo una vision detallada
sobre la percepcién de los participantes sobre la preparacién laboral proporcionada por la

malla de estudios.
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La preparacion de los estudiantes para el mercado laboral es un aspecto crucial de la
educacién superior.

Los resultados indican una percepcion mixta sobre la preparacion laboral
proporcionada por la malla de estudios, con una variacién desde "Excelente" hasta
"Inaceptable”. La presencia de las categorias "Pobre” e "Inaceptable” sugiere que hay
preocupaciones significativas que deben abordarse. Esto destaca la importancia de revisar y
ajustar la malla curricular para garantizar una preparacion laboral efectiva y alineada con las

expectativas del mercado.
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Tabla N° 19.

Resultados generales sobre la satisfaccion hacia el personal administrativo

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Bajo 20 26.78
Regular 38 50.7
Bueno 17 22.6
TOTAL 75 100

Gréfico N° 19.

Resultados generales sobre la satisfaccion hacia el personal administrativo
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En la tabla y grafico Nro. 19, los resultados generales sobre la satisfaccion hacia el
personal administrativo reflejan una percepcion predominantemente intermedia, ya que el
50.7% de los encuestados (38 personas) califico su experiencia como Regular, lo que sugiere
que, aunque el desempefio del personal administrativo es aceptable, no alcanza niveles
destacados de satisfaccidn. Este hallazgo podria estar asociado a una atencién que cumple
con los requerimientos minimos, pero carece de elementos diferenciadores como la rapidez,
la calidad del trato interpersonal o la resolucion efectiva de problemas.

Un 26.78% (20 personas) indico un nivel de satisfaccion Bajo, lo cual es preocupante,
ya que representa un grupo significativo de usuarios que perciben deficiencias importantes

en el desempefio administrativo. Esto podria deberse a problemas relacionados con la falta
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de empatia, demoras en los procesos, barreras en la comunicacion o insuficiente preparacion
para abordar las necesidades especificas de los usuarios. Este nivel de insatisfaccion es un
Illamado de atencion para implementar estrategias inmediatas que aborden las causas
subyacentes de las quejas y preocupaciones.

Por otro lado, solo el 22.6% (17 personas) calificd su satisfaccion como Buena,
reflejando un nivel limitado de reconocimiento hacia un desempefio que supere las
expectativas. Esto sugiere que las experiencias positivas con el personal administrativo no
son generalizadas, lo que podria estar relacionado con la falta de estandares consistentes en
la calidad del servicio o con un enfoque limitado en el trato al usuario como elemento
estratégico de mejora.

Estos resultados evidencian una necesidad urgente de fortalecer la gestion del
personal administrativo a través de capacitaciones orientadas a mejorar la atencion al
usuario, estrategias para incrementar la eficiencia en los procesos y programas de monitoreo
y retroalimentacion continua. Ademas, es importante promover una cultura de servicio al
cliente que priorice la empatia, la resolucion agil de problemas y la personalizacién en la
atencion. De esta manera, se podra reducir significativamente la proporcion de usuarios
insatisfechos, aumentar la cantidad de experiencias positivas y, en general, lograr una
percepcion mas favorable hacia el desemperfio del personal administrativo.

Harter et all (2002) subrayan la conexion entre el compromiso del personal, la calidad
de las interacciones y la satisfaccion del cliente o usuario. Segun este enfoque, el predominio
de la categoria Regular (50.7%) y el 26.78% de evaluaciones Bajas pueden ser indicadores
de un nivel insuficiente de compromiso entre el personal administrativo con sus roles y
responsabilidades. La falta de compromiso puede manifestarse en actitudes pasivas, poca
motivacion para resolver problemas o un enfoque limitado hacia la mejora continua, lo que
afecta directamente la percepcion de calidad del servicio. Por otro lado, el bajo porcentaje
de usuarios que calificaron el servicio como Bueno (22.6%) podria reflejar que las
interacciones positivas son esporadicas y no forman parte de una cultura organizacional
solida orientada al servicio. Harter et all. también destacan la importancia del liderazgo y el
reconocimiento como factores que fomentan el compromiso y mejoran el desempefio, lo que
sugiere que estos aspectos deberian ser reforzados dentro de la gestion del personal
administrativo.

Trowler (2010) plantea que el compromiso del personal en un contexto institucional
esta intrinsecamente relacionado con las experiencias del usuario, la percepcion de

profesionalismo y la eficacia de los procesos internos. Desde esta perspectiva, los resultados
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del cuadro pueden interpretarse como una consecuencia de dindmicas organizacionales que
no estan completamente alineadas con las necesidades y expectativas de los usuarios. La alta
proporcion de evaluaciones Regulares y Bajas sugiere que el personal administrativo podria
estar operando en un entorno que no fomenta la innovacion, la atencién centrada en el
usuario o la mejora continua. Esto puede incluir procesos burocraticos rigidos, comunicacion
deficiente o falta de capacitacion en habilidades blandas necesarias para interactuar
eficazmente con los usuarios.

Ademas, Trowler (2010) resalta que la satisfaccion y el compromiso estan vinculados
a la percepcion de profesionalismo y a la coherencia de las practicas organizacionales. Esto
implica que cualquier esfuerzo por mejorar la satisfaccion hacia el personal administrativo
debe estar acompafiado por cambios estructurales, como la simplificacion de
procedimientos, la implementacion de politicas de calidad en el servicio y el
empoderamiento del personal para resolver problemas de manera proactiva.

Ambos autores Harter, Schmidt, & Hayes (2002) y Trowler (2010) coinciden en que
la satisfaccion hacia el personal administrativo no solo depende de las capacidades
individuales, sino también del entorno institucional y cultural en el que operan. Los
resultados reflejan la necesidad de abordar factores como el compromiso, la motivaciony la
profesionalizacion del personal administrativo. Esto requiere estrategias integrales, como
programas de desarrollo de habilidades, incentivos para mejorar el desempefio y la creacion
de un entorno organizacional que promueva el enfoque en el usuario, la resolucion de

problemas y el trabajo en equipo.
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Tabla N° 20.
Resultados generales sobre la satisfaccion hacia la Infraestructura

SATISFACCION N° PORCENTAJE
Bajo 25 33.3
Regular 38 50.7
Bueno 12 16
TOTAL 75 100

Gréfico N° 20.

Resultados generales sobre la satisfaccion hacia la Infraestructura

Bueno: 12; 16%

Bajo: 25; 33.3%

Regular: 38,
50.7%

En la tabla y grafico Nro. 20, los resultados generales sobre la satisfaccion hacia la
infraestructura muestran una percepcién mayoritariamente intermedia, ya que el 50.7% de
los encuestados (38 personas) calificd su experiencia como Regular, indicando que, aunque
la infraestructura cumple con requisitos funcionales béasicos, no destaca por brindar
comodidad, innovacion o altos estandares de calidad. Este resultado refleja que la
infraestructura es percibida como adecuada en un sentido minimo, pero con carencias
importantes que limitan su impacto positivo en la experiencia de los usuarios.

Un 33.3% (25 personas) expresd una satisfaccion Baja, lo que sefiala que una
proporcidn significativa de usuarios considera que la infraestructura no esta cumpliendo con

sus expectativas o necesidades. Estas deficiencias pueden estar relacionadas con problemas
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como espacios deteriorados, falta de modernizacidn, insuficiencia en recursos disponibles,
o falta de adecuacién a las actividades especificas que se desarrollan en el lugar. Este nivel
de insatisfaccion es preocupante, ya que refleja una percepcion negativa de un tercio de los
usuarios, lo que puede impactar en su experiencia global y en la valoracion de la institucion.

Por otro lado, solo un 16% (12 personas) califico la infraestructura como Buena, lo
que indica que un grupo reducido percibe que las instalaciones cumplen con estandares
elevados. Este porcentaje tan bajo sugiere que las experiencias positivas no son
generalizadas y que la infraestructura no es un elemento destacado ni diferencial de la
institucion. Las instalaciones deberian ser vistas no solo como un recurso funcional, sino
como un componente estratégico para mejorar la satisfaccion, el bienestar y la productividad
de quienes las utilizan.,

Estos resultados subrayan la necesidad de una intervencion integral en la gestion de
la infraestructura. Es imprescindible priorizar el mantenimiento adecuado de los espacios, la
actualizacion tecnoldgica, la modernizacion de instalaciones y la mejora de la accesibilidad
para responder a las expectativas y necesidades de los usuarios. Ademas, es clave que estas
acciones sean comunicadas de manera efectiva para mejorar la percepcion y reforzar la
confianza de los usuarios en los compromisos de la institucion. Una infraestructura de
calidad no solo eleva la experiencia del usuario, sino que también actla como un factor
diferenciador que refuerza la imagen institucional y el posicionamiento competitivo. Por lo
tanto, la mejora en este aspecto debe considerarse como un elemento central en las
estrategias de desarrollo y sostenibilidad a largo plazo.

Astolfi & Bucceri (2018) destacan la importancia del disefio acustico, visual y
funcional de los espacios para garantizar un entorno que fomente el bienestar, la
productividad y el aprendizaje. Desde esta perspectiva, los resultados del cuadro, donde la
mayoria de los usuarios califican la infraestructura como Regular (50.7%) y un 33.3% la
considera Baja, reflejan que los espacios pueden estar presentando deficiencias en su disefio
0 mantenimiento que afectan negativamente la experiencia del usuario. Por ejemplo, la falta
de comodidad, iluminacién inadecuada, problemas acusticos o deterioro en las instalaciones
podrian ser factores que contribuyen a esta percepcion. Astolfi y Bucceri subrayan que la
calidad de los espacios no solo impacta en la satisfaccion inmediata, sino también en la
funcionalidad de las actividades que se desarrollan en ellos, lo que sugiere que estas
deficiencias pueden estar afectando tanto la percepcién como la efectividad de las
operaciones institucionales.
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Ademas, el bajo porcentaje de usuarios que calificaron la infraestructura como Buena
(16%) indica que los espacios no estan generando una impresién positiva consistente, lo que
podria deberse a una falta de alineacion entre el disefio de los espacios y las necesidades
especificas de sus usuarios. Segun estos autores, invertir en la mejora de aspectos técnicos y
estéticos de la infraestructura no solo incrementa la satisfaccion de los usuarios, sino que
también refuerza el sentido de pertenencia y orgullo hacia la institucion.

Pike (2003) plantea que la percepcién de la calidad de la infraestructura en el
contexto educativo esta directamente vinculada al impacto que tiene en la experiencia de los
estudiantes y usuarios. Desde esta perspectiva, los resultados sugieren que los espacios
existentes no estdn logrando proporcionar un entorno de alta calidad que satisfaga
plenamente las expectativas de los usuarios. La alta proporcién de calificaciones en las
categorias Regular y Baja refleja que la infraestructura puede estar fallando en ofrecer
espacios que apoyen de manera Optima las actividades académicas, administrativas o
sociales que se desarrollan en ellos.

Pike (2003) también resalta que los usuarios no solo valoran la funcionalidad de los
espacios, sino también su simbolismo. Infraestructuras modernas, bien mantenidas y
estéticamente agradables contribuyen a reforzar la percepcion de una institucion
comprometida con la calidad y la excelencia. La baja proporcion de evaluaciones Buenas
podria indicar que los usuarios perciben una desconexion entre los valores que la institucion
busca proyectar y la realidad de sus instalaciones, lo cual puede impactar negativamente en
su imagen general.

Ambos autores Astolfi & Bucceri (2018) y Pike (2003) coinciden en que la
infraestructura no debe considerarse nicamente desde su funcionalidad basica, sino también
como un elemento estratégico que impacta la experiencia del usuario, la percepcion de
calidad y la reputacion de la institucion. Los resultados del cuadro subrayan la necesidad de
una intervencion integral en la gestion de los espacios, considerando tanto su funcionalidad

técnica como su capacidad de transmitir los valores institucionales.
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Tabla N° 21.

Comparacion estadistica de las variables: Calidad docente, Plan curricular, atencion

administrativa e Infraestructura con el género de estudiantes.

Prueba de Chi-cuadrado General/sexo

Valor | gl |Significancia
asintotica (bilateral

Chi cuadrado de Pearson 0.839 | 2 0.657
Razon verosimilitud 0.843 | 2 0.656
Asociacion lineal por lineal 0.013 | 1 0.911
No de casos validos 75

X2=0.839, p= 0.657, P> 0.05

Tabla N° 22.

Correlacion entre variables en estudio:

Docente Malla Administrativos  Infraestructura

Docente Correlacion de 0,433** 0,342** 0.388**
Pearson
Sig. (bilateral) <0.001 0,003 < 0,001
N 75 75 75
Malla Correlacion de 0,433** 0,388** 0.402**
Pearson
Sig. (bilateral) < 0,001 <0,001 < 0,001
N 75 75 75
Administrativos Correlacion de 0,342** 0,388** 0,163
Pearson
Sig. (bilateral) 0,003 <0.001 0,162
N 75 75 75
Infraestructura  Correlacién de 0.388** 0.402** 0,163
Pearson
Sig. (bilateral) <0,001 <0,001 0,162
N 75 75 75

** |a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
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CONCLUSIONES

1. La satisfaccion de los alumnos del ultimo afio de Medicina Veterinaria y Zootecnia
respecto al desempefio docente fue de 24% para la escala Bueno, 50.7% para la escala

Regular y 25.3% para la escala Bajo con una puntacién de 18, 38 y 19 respectivamente

2. La satisfaccion de los alumnos de Medicina Veterinaria y Zootecnia respecto a la malla
curricular fue de 24% para Bueno, 50.7 Regular y 25.3% bajo, con una puntuacion de

18, 38 y 19 respectivamente

3. La satisfaccion de los alumnos de Medicina Veterinaria y Zootecnia respecto al
desempefio administrativo fue de 22.6% Bueno, 50.7% de Regular y de 26.78% Bajo,

con una puntuacion de 17, 38 y 20 respectivamente.

4. La satisfaccion de los alumnos de Medicina Veterinaria y Zootecnia respecto a la
Infraestructura fue de 16% Bueno, 50.7% de Regular y 33.3% Bajo, con una puntuacion

de 12, 38 y 25 respectivamente.

5. Al comprar estadisticamente los resultados de las variables con el género de los
estudiantes se No se observo diferencia estadistica entre cada una de variables, Calidad

docente, Plan curricular, Administrativos e Infraestructura con el sexo.
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RECOMENDACIONES

1. Para mejorar la satisfaccion de los estudiantes, se recomienda fortalecer las
actividades practicas, actualizar el plan curricular, modernizar la infraestructura y
establecer programas de tutoria y bienestar. Ademas, de capacitacion docente en
metodologia innovadoras e implementar un sistema de retroalimentacion continua

permitird atender inquietudes y mejorar la percepcién hacia la escuela.

2. Revisar y actualizar el plan curricular para alinearlo con las demandas actuales del

sector veterinario y zootécnico, enfocandose en integrar mas actividades practicas,

3. Implementar un programa de capacitacion continua para el personal administrativo,
enfocado en el desarrollo de habilidades de atencién al cliente, comunicacion

efectiva y resolucion de problemas, con énfasis en empatia y trato personalizado.
4. Priorizar la modernizacion y el mantenimiento de la infraestructura, enfocandose en

las areas mas criticas identificadas por los usuarios, como la funcionalidad,

comodidad y recursos disponibles
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ANEXOS

Anexo 1: Ficha de validacion por experto de la encuesta:

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DEL CUESTIONARIO SOBRE NIVELES DE
SATISFACCION DEL SERVICIO EDUCATIVO

1. DATOS DEL EXPERTO

1.1. Apellidos y nombres: Raul Jauregui Mercado

1.2. DNI: 29294440

1.3. Titulo profesional o Grado Académico: Maestra en Investigacian Integrativa
1.4. Institucion donde trabaja: Universidad Catdlica de Santa Maria

1.5. Cargo o funcion: Docente

2. CRITERIOS DE VALIDACION

Criterio Puntaje
Altamente consistente 5
Consistente 4
Consistencia moderada 3
Baja consistencia 2
Inconsistente 1
3. VALIDACION
DIMENSIONES 1 2 3 4 5 OBSERVACIONES
1. Desempefio docente X Revisar el itemn
referido a: Los
docentes estan al
dia en sus
conocimientos.
2. Malla curricular X
3. Desempefio del persanal X
administrativo
4. Instalacicnes X
TOTAL 19
4. RESULTADOS
RANGO EVALUACION PUNTAJE OBTENIDO
0-5 Reformular
&6-10 Maodificar
11-15 Mejorar
16-20 Aplicar 19
D& acuerdo con el puntaje obtenide v considerando las observaciones precisadas en los items de la
dimension correspondiente se recomienda: APLICAR.
FECHA 4 de diciembre de 2023
FIRMA DEL EXPERTO e .
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Anexo 2: Encuesta:

TITULO DE LA TESIS:

Satisfaccion de la ensefianza-aprendizaje en el desempefio docente, administrativo, malla
curricular e infraestructura de los estudiantes del dltimo afio de Medicina Veterinaria y
Zootecnia en la Universidad Catolica de Santa Maria, Arequipa — 2023

Objetivo General
Analizar la satisfaccion del servicio educativo percibido por los estudiantes que
concluyen su formacion en la Escuela Profesional de Medicina Veterinaria y

Zootecnia de la Universidad Catolica de Santa Maria de Arequipa-2023

Obijetivos especificos

1. Describir la satisfaccion sobre el desempefio docente

2. Precisar la satisfaccion respecto a la malla curricular

3. Describir la satisfaccion sobre el desempefio administrativo
4. Describir la satisfaccion sobre la Infraestructura
5

Comparar resultados de satisfaccion por género de estudiantes

Sobre el desempefio del docente

1. Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los alumnos

o Excelente

Bueno

Aceptable

Pobre

Cuestionable

Inaceptable

2. Los docentes motivan a los estudiantes por la materia
Excelente

Bueno

Aceptable

Pobre

Cuestionable

Inaceptable

3. Los docentes fomentan la participacion de los estudiantes
Excelente

Bueno

Aceptable

Pobre

Cuestionable

o Inaceptable

\4. Los docentes muestran una actitud positiva hacia los alumnos

] o Excelente

O O O O O

O O O O O O

O O O 0 O
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o Bueno
o Aceptable
o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable
5. Los docentes muestran respeto cuando responden las preguntas de los alumnos
o Excelente
o Bueno
o Aceptable
o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable
\ 6. En general los docentes tienen conocimientos adecuados de los contenidos del curso
o Excelente
o Bueno
o Aceptable
o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable
7. Las evaluaciones que hacen los docentes son justas y se relacionan con los contenidos vistos en
clase
- Excelente
- Bueno
- Aceptable
- Pobre
- Cuestionable
- Inaceptable
8. Los docentes son capaces de transmitir claramente sus conocimientos
o Excelente
o Bueno
o Aceptable
o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable
9. Los docentes estan al dia en sus conocimientos
o Excelente
o Bueno
o Aceptable
o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable
10. Pienso que los docentes se actualizan constantemente
o Excelente
o Bueno
o Aceptable
o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable

Sobre la Malla curricular

1. En Medicina veterinaria existe una combinacién adecuada de contenidos tedricos y practicos

o Excelente
o Bueno
o Aceptable
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o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable

2. Lacarrera de Medicina veterinaria tiene una duracién adecuada

o Excelente
Bueno
Aceptable
Pobre
Cuestionable
Inaceptable

3. Las sumillas o contenidos de estudio de los distintos cursos son excelentes

Excelente
Bueno
Aceptable
Pobre
Cuestionable
Inaceptable

distintas asignaturas del plan de estudio permiten que los alumnos desarrollen sus capacidades

Excelente
Bueno
Aceptable
Pobre
Cuestionable
o Inaceptable

5. La malla de estudios de esta carrera prepara de buena forma a los estudiantes para el mercado

O O O O

O

O

O O O O O

4. La

[%2]

O O O O O

laboral.
o Excelente
o Bueno
o Aceptable
o Pobre
o Cuestionable
o Inaceptable

Sobre el desempefio del Personal administrativo

\ 1. El personal administrativo desarrolla su trabajo con una actitud positiva

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable

o Inaceptable
2. El personal administrativo da el mismo trato y respeto a todos los alumnos

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable

o Inaceptable
3. El personal administrativo se preocupa por conocer los problemas de los alumnos

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable
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| o Inaceptable
\ 4. El personal administrativo es cortés y amigable

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable
o Inaceptable

5. Cuando tengo un problema el personal administrativo muestra un sincero interés en resolverlo
o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable
o Inaceptable

6. El personal administrativo se preocupa por encontrar la mejor solucién a los problemas del alumno

o Excelente
Bueno
Aceptable
Pobre
Cuestionable
Inaceptable

O O O O O

Sobre las Instalaciones

1. Las instalaciones fisicas (salas de clases, salas de computacion, salas de estudio, bibliotecas,
gimnasios y espacios deportivos) en general son comodas y acogedoras

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable

o Inaceptable
2. El nimero de salas de clases son suficientes para los cursos que se dictan

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable

o Inaceptable
3. Lacantidad de textos disponibles en biblioteca son suficientes

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable

o Inaceptable
4. Hay un nimero adecuado de instalaciones deportivas y de recreacion

o Excelente

o Bueno

o Aceptable

o Pobre

o Cuestionable

o Inaceptable
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Anexo 3: Definicidn de respuestas planteadas en la encuesta:

Excelente: La opcion "Excelente” generalmente se selecciona cuando el participante tiene
una opinion muy positiva sobre la pregunta o afirmacion. Indica el més alto nivel de

satisfaccion o acuerdo.

Bueno: "Bueno" se selecciona cuando el participante tiene una opinién positiva, aunque no

tan entusiasta como "Excelente™. Indica un nivel de satisfaccion o acuerdo positivo.

Aceptable: "Aceptable” se elige cuando el participante tiene una opinion neutra o
moderadamente positiva. No es excelente ni bueno, pero tampoco es negativo. Indica una
aceptacion o satisfaccion moderada.

Pobre: "Pobre™ se selecciona cuando el participante tiene una opinion negativa, pero no la

peor posible. Indica un nivel de insatisfaccion o desacuerdo.

Cuestionable: La opcion "Cuestionable™ sugiere que el participante tiene dudas o
incertidumbres sobre la pregunta o afirmacion. Indica una falta de claridad o confianza en la

respuesta.

Inaceptable: "Inaceptable™ se selecciona cuando el participante tiene una opinién muy
negativa. Indica el mas bajo nivel de satisfaccion o acuerdo y sugiere que la situacion es

inaceptable para el encuestado.
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