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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es identificar la relacion entre la calidad de los servicios y el nivel de satisfac-
cion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativa y
Contables de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga. Respecto a la metodologia el tipo de
investigacion es aplicada, nivel explicativo, respecto a la poblacion se tomo en cuenta a 248 estudiantes, mien-
tras la muestra fue de 82 alumnos. Los hallazgos dan cuenta que existe relacion entre la calidad de los servicios
y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativa. Concluyendo que la mayoria de los maestrandos mantienen un ritmo de estudio continuo, es
decir que una vez que ingresan a la mencion de maestria elegida, continian con sus estudios hasta su culmina-
cion, dando a entender el compromiso de cada participante en su propia formacion.
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QUALITY OF SERVICE AND SATISFACTION IN UNSCH GRADUATE

STUDENTS
ABSTRACT

The objective of the research is to identify the relationship between the quality of services and the level of
satisfaction of the students of the Graduate Unit of the Faculty of Economics, Administrative and Accounting
Sciences of the National University of San Cristobal de Huamanga. Regarding the methodology, the type of re-
search is applied, explanatory level, with respect to the population, 248 students were taken into account, while
the sample was of 82 students. The findings show that there is a relationship between the quality of the services
and the level of satisfaction of the students of the Graduate Unit of the Faculty of Economics and Administra-
tive Sciences. It is concluded that most of the master’s students maintain a continuous study rhythm, that is to
say that once they enter the chosen master’s degree, they continue with their studies until their culmination,
which shows the commitment of each participant in their own formation.

Key words: quality of service, satisfaction, higher education.

I. INTRODUCCION falta de una biblioteca especializada con acceso a
base de datos electronicas, conflictos entre algunos
servidores y estudiantes, pocas menciones para el
grado de doctor, débil acompafnamiento en reali-
zacion de la tesis, incumplimiento del calendario
académico, inadecuada programacion presupuestal,
inexistencia de servicios conexos, baja competitivi-
dad de los egresados con pocas oportunidades labo-
rales fuera de la region, etc.

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
de San Cristébal de Huamanga -UNSCH, atraviesa
por un conjunto de problemas que dista mucho de sus
nobles propositos, hay insatisfaccion de los maes-
trandos con la calidad de ensefianza, insatisfaccion
con las metodologias de ensefianza de los docentes,
desinterés de los docentes para actualizarse, bajas
calificaciones a los maestrandos, poca empatia con

los maestrandos, baja motivacion, pocos egresados Son los problemas que se perciben en la Escuela
con grado, desercion, los tramites son lentos y com- de Posgrado de la universidad de Huamanga y que
plicados, limitada infraestructura y equipamiento, requieren definitivamente una solucion. El presen-
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te trabajo de investigacion pretende identificar toda
esta problematica desde la perspectiva de la misma
universidad, la escuela de posgrado y las maestrias
que ofrece especialmente la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables de la uni-
versidad, basados en la percepcion de calidad que
tienen los usuarios, es decir, de los mismos estu-
diantes a través de entrevistas y encuestas.

El estudio se justifica por identificar y evaluar, des-
de la perspectiva de los estudiantes, la realidad de
la calidad de los servicios que presta la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ciencias Econdmicas,
administrativa y Contables de la Universidad Nacio-
nal de San Cristobal de Huamanga.

Con la finalidad de respaldar el estudio, se considerod
referencias tedricas, es asi que el concepto de este
término suele ser muy subjetivo, esto quiere decir
que puede cambiar de acuerdo a las percepciones
que tenga cada persona, pues cada uno puede com-
parar las cosas seglin sus creencias o percepciones.
(Porto & Merino, 2016). La calidad es todo lo que
alguien hace a lo largo de un proceso para garanti-
zar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion
obtenga exactamente aquello que desea en térmi-
nos de caracteristicas intrinsecas, costos y atencion
que arrojara indefectiblemente satisfaccion para el
consumidor. Es desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdmico, util y satisfactorio para el consumidor
(Ishikawa, 1988).

Respecto a la calidad de servicios Reeves y Bednar
(1994) determinan cuatro perspectivas basicas en el
concepto de calidad, siendo estas: calidad como ex-
celencia, calidad como ajuste a las especificaciones,
calidad como valor, calidad como satisfaccion de las
expectativas de los usuarios o consumidores.

Segun la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria —SUNEDU-, las Condiciones
Basicas de Calidad (CBC) son estandares minimos
que sirven de pautas generales para la evaluacion
de la calidad de la universidad para la prestacion
del servicio educativo superior universitario y au-
torizacion de su funcionamiento (PERU, Carre-
ras universitarias 2018). Segtin SINEACE (2017),
existe consenso en sefialar que la educacion es un
derecho humano fundamental y un bien publico
irrenunciable, sin embargo, no resulta facil ensayar
una definicion sobre qué entender por calidad, al ser
un concepto que en si mismo puede tener multiples
acepciones.

Por su parte Acosta (2013) considera que la calidad
de los servicios universitarios: reflexiones a partir
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del estudio de casos en el contexto latinoamericano,
concluye que: La calidad de servicio es un indicador
clave para la gestion de las instituciones de educa-
cion superior. Su conceptualizacion y medicion en
este contexto ha tenido una atenciéon generalizada
en los ultimos afios. Las valoraciones de la satisfac-
cion se realizan entre el servicio previsto y el ser-
vicio recibido, mientras que las valoraciones de la
calidad de servicio resultan de doble comparacion:
de un lado, entre el servicio deseado y el servicio
percibido, y de otro, entre el servicio adecuado y el

servicio percibido. (PZB, 1994).

La perspectiva tradicional de la satisfaccion tiene
sus raices en el paradigma de la disconformidad,
en el que se considera la satisfaccion como algo
puntual y se define como la evaluacion después del
consumo de una transaccion en especifico (Sharma
et al., 1999). En lo que si parece haberse logrado
un cierto acuerdo es en la idea de que la calidad del
servicio y la satisfaccion son constructos diferentes
que deben ser objeto de medicion cuantitativa antes
de plantear la relacion existente entre ambos (Al-
fonso, 2022).

De la misma manera el modelo Servqual se refiere
a las cinco dimensiones de la calidad del servicio
que miden las expectativas del cliente. El modelo
Servqual clasifica los elementos o componentes de
calidad de servicio conocidos como cinco dimen-
siones criticas de calidad de servicio: confiabilidad,
garantia, tangibles, empatia y capacidad de respues-
ta (Kobiruzzaman, 2021).

Dentro de este contexto de estudio, los estudiantes
son considerados como clientes, y su satisfaccion
se relaciona con la forma en que la institucion edu-
cativa satisface sus necesidades, expectativas e in-
tereses. (Mejias & Martinez, 2009). La satisfaccion
académica se refiere al bienestar de los estudiantes
que perciben en su rol de alumnos, relacionado con
factores positivos como el éxito académico (inte-
gracion social, persistencia en los estudios, etc.) y la
satisfaccion general, mientras que se asocia negati-
vamente con desafios como el retraso en el inicio de
la carrera y el estrés durante las transiciones educa-
tivas. (Medrano & Pérez, 2010)

Los estudiantes que experimentan alta satisfaccion
académica presentan caracteristicas especificas,
como avanzar de manera constante hacia sus metas
académicas, tener una solida confianza en su capa-
cidad para sobresalir en las tareas relacionadas con
su carrera, mantener expectativas positivas sobre
los beneficios de la vida universitaria y percibir un
adecuado apoyo social para alcanzar sus objetivos
educativos. Estos elementos, fundamentales para un
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desempefio efectivo y exitoso, ejercen una influen-
cia significativa en su trayectoria académica. (Me-
drano & Pérez, 2010)

El término “estudiante” se refiere a alguien que
aprende y crea conocimiento en el ambito académi-
co. Estudiar va mas alla de adquirir informacion e
implica autorregulacion, autoevaluacidén y respon-
sabilidad. Para estudiantes universitarios, desarro-
llar estas habilidades es esencial, ya que la falta de
ellas puede causar dificultades académicas. Ade-
mas, el estudiante elige su carrera basandose en su
vocacion o madurez educativa, lo que indica que ha
alcanzado un pensamiento critico y autonomo en su
proceso de aprendizaje, permitiéndole adaptarse a la
ensefianza universitaria. (Duran et al., 2021).

La comunidad universitaria se establece como una
comunidad intelectual en donde cumple una funcion
esencial en la construccion del aprendizaje. Sin em-
bargo, su influencia no solo se enfoca en cuestiones
académicas; por el contrario, esto implica una am-
plia gama de aspectos, incluyendo la comunicacion
utilizada, las actitudes adoptadas, las emociones
experimentadas, las actividades realizadas y, espe-
cialmente, las tradiciones arraigadas y las dindmi-
cas de poder presentes en su interior. Esta compleja
interaccion de elementos contribuye a moldear la
identidad y la dinamica de la comunidad universita-
ria, lo que enriquece la experiencia educativa de sus
miembros. (Pérez, 2012).

El rendimiento académico se refiere a lograr un alto
nivel de eficiencia en el contexto educativo, don-
de los estudiantes pueden mostrar su capacidad en
términos cognitivos, conceptuales, actitudinales y
procedimentales. Este rendimiento se evalua consi-
derando el nivel de conocimiento que un estudiante
demuestra en una evaluacion. Ademas de las dimen-
siones intelectuales, el rendimiento académico se ve
afectado por aspectos de la personalidad, como la
extroversion, introversion y ansiedad, asi como por
factores motivacionales. Es importante sefialar que
la relacion entre estas variables y el rendimiento no
sigue siempre una linea recta, sino que esta influen-
ciada por factores como el nivel educativo, el géne-
ro y la aptitud. (Hernandez & Arreola, 2021).

Metodologia

El tipo de investigacion fue aplicada, de nivel ex-
plicativo, la metodologia fue inductivo, deductivo,
mientras el &mbito de la investigacion fue las ins-
talaciones de la Unidad de Posgrado de la Facultad
de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Conta-
bles de la Universidad Nacional de San Cristobal de
Huamanga. La poblacion la conformo 248 alumnos
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con una muestra de 82 estudiantes. La técnica utili-
zada fue el cuestionario, para el procesamiento de
los datos se tomo en cuenta el Excel y SPSS25.

Resultados

A continuacion, se presenta el analisis de los resul-
tados sobre las variables de estudio, para tal efecto
se procedio a evaluar los datos de la muestra iden-
tificada, siendo de 82 estudiantes, que vienen cur-
sando sus estudios en la Unidad de Posgrado de la
FCEAC, en las seis menciones que ofrece la unidad.

Tomando en cuenta el afio de ingreso de los estu-
diantes, se identifico en la que los alumnos mantie-
nen un ritmo de estudio continuo, es decir que una
vez que ingresan a la mencion de maestria elegida,
continuan con sus estudios hasta su culminacion,
dando a entender el compromiso de cada participan-
te en su propia formacion. Tal es caso que aquellos
que ingresaron el afio 2022 y 2023 vienen llevando
sus asignaturas de forma regular, expresados en un
29 % y 65% respectivamente para dichos afios, lo
que significa que son estudiantes que ingresaron en
dichos afos lectivos, por lo tanto, en los porcentajes
indicados vienen cursando sus estudios.

Un dato adicional a resaltar es la presencia de estu-
diantes que ingresaron afios anteriores y continiian
con sus estudios, la razén es que dichos alumnos
dejaron sus estudios por diversas razones como pro-
blemas familiares, personales, situacion econdmica,
cambio de trabajo, entre otras actividades que limi-
taron su normal estudio, retomando en la actualidad
para la culminacion en su formacion en posgrado.

Respecto a la edad de los estudiantes que vienen
cursando estudios en la Unidad de Posgrado de la
Facultad, la Figura 2 muestra la edad promedio de
la comunidad universitaria, tal es el caso que el ma-
yor rango de edades comprende aquellos que se en-
cuentran entre los 28 afios a 31 afios, es decir que
se cuenta con un alumnado profesional joven y con
muchas aspiraciones a seguir perfeccionado sus co-
nocimientos, tomando en cuenta que la situacion
laboral actual demanda de profesionales prepara-
dos y actualizados, con habilidades y actitudes para
enfrentar nuevos retos y fundamentalmente jovenes
que estén dispuestos a contribuir a que las organiza-
ciones alcancen sus propositos establecidos.

Empero se observa alumnos que se encuentran en
rango de edad de los 30, 40 y mas afios, significan-
do que tambien existen profesionales que por su
experiencia vienen laborando en la actualidad, sin
embargo, requieren de actualizacién de conocimien-
tos, siendo una alternativa la especializacion en los
estudios de posgrado. Un grupo menor pero impor-
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tante corresponde a los jovenes profesionales cuyas
edades comprenden los 23 a 27 afos, lo que signi-
fica que corresponde a un segmento de profesiona-
les que culminaron sus estudios recientemente, sin
embargo, decidieron continuar con sus estudios de
especializacion, por decision personal y con miras a
destacar en sus centros de trabajo.

Con la finalidad de identificar los grupos de gene-
ro entre los estudiantes, se identificé que la pobla-
cion estudiantil de los alumnos de posgrado de la
FCEAC, esta conformado mayoritariamente por
mujeres, quienes representan mas del 50% de la
muestra, es decir que la presencia del género es un
aspecto que resalta entre los alumnos, las ganas de
superacion, la propia actividad laboral citadina que
tienen, entre otros aspectos viene a constituir las ra-
zones por la cual se cuenta con la preferencia de
mujeres en las diferentes menciones. Comparando
con los datos encontrados, se pude indicar que la
mayoria de maestrandos de la facultad corresponde
a profesionales jovenes y sobresaliendo las mujeres
por las razones expuestas.

A continuacion, se presenta el analisis descriptivo
de la variable condicion de calidad, la misma que
muestra cuatro dimensiones, las que son analizados
tomando en cuenta la interpretacion de las dimen-
siones de la variable, para tal efecto se con conto
con el apoyo del software Excel para la construc-
cion de las figuras y tablas.

La primera dimension corresponde a al nivel aca-
démicos de los docentes, en ese sentido la Figura 1
muestra la opinion de los estudiantes respecto a la
influencia en su formacioén como estudiantes, la pre-
paracién, y experiencia que desenvuelven los do-
centes en la ensefianza que brinda en las aulas uni-
versitarias, los resultados dan a entender que existe
una preparacion anticipada por el docente, en la
cual su experiencia y preparacion contribuye en su
formacion, lo que resalta el buen desenvolvimiento
que expresan los educadores, un porcentaje mini-
mo es el que identifica que no ha observado dicho
responsabilidad y exigencia, debiéndose a que co-
rresponde a estudiantes que desde su punto de vista
creen que no colmaron sus expectativas, siendo un
indicador para ser tomado en cuenta por las auto-
ridades de Posgrado para su evaluacion y analisis.
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Figura 1
La formacion académica y experiencia de los do-
centes responde a las exigencias de una educacion
de calidad

Porcentaje

SeEmpre 30%

Nunca - 7%

B0% 0%

Nota. Elaborado en funcién a los datos obtenidos
de la encuesta

Indudablemente la predisposicion de los docentes
contribuye a la formacioén optima de los estudian-
tes, en ese sentido los resultados muestran la acce-
sibilidad de los profesores para atender preguntas e
inquietudes de sus estudiantes. Los datos dan cuenta
que existe una predisposicion, compromiso y dedi-
cacion por parte de los docentes, los que en el desa-
rrollo de sus asignaturas generan debate e intercam-
bio de opiniones, siendo un aspecto favorable para
la formacion de los maestrandos.

De la misma manera se quiso conocer el grado de
compromiso y trabajo que mantienen los docentes
en las aulas universitarias, la Figura 2, da cuenta
que los docentes mantienen puntualidad en el dic-
tado de sus asignaturas. Respetando las actividades
programadas y por ende cumpliendo el desarrollo
del silabo, aspecto que es resaltado por los propios
estudiantes, al sefialar que siempre y casi siempre
notan dicha actitud en los educadores, generando en
los estudiantes el compromiso por cumplir las tareas
asignadas y por ende la adquisicion de nuevos co-
nocimientos y estrategias de decision que les servira
para situaciones futuras en sus centros de trabajo.

Figura 2
Los docentes asisten puntualmente a sus sesiones de
clase y cumplen con las actividades programadas

Casi siempre

Nunca

Siempre

Nota. Elaborado en funcién a los datos obtenidos
de la encuesta
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Por otro lado, se detalla a continuacion los resulta-
dos de la dimension curriculo de la variable condi-
cion de calidad. La tabla 7 muestra la opinion de los
estudiantes respecto a las alternativas planteadas,
es asi que la gran mayoria de los alumnos consi-
dera que las asignaturas que se vienen impartiendo
en las diversas menciones de las maestrias contri-
buyen a fomentar las capacidades de conocimiento
y adquisicion de técnicas que les permiten generar
ideas sobre la realidad local y regional identificando
problemas y oportunidades que son plasmadas en
investigaciones ejecutadas por los propios estudian-
tes.

A la vez el plan de estudios sobre el cual giran las
asignaturas estan enfocadas en la formacion integral
del maestrando, no unicamente basado en su forma-
cion u obtencion de conocimientos, sino que tam-
bien en el aprendizaje a través del desarrollo de ca-
suisticas y evaluacion de la realidad, que es la base
para la construccion de acciones estratégicas que
fomentan el desarrollo de nuevas habilidades para
tomar decisiones en situaciones diversas y frente a

escenarios distintos, que es propio de cada actividad
profesional, es por eso que los resultados muestran
dicha percepcion de los estudiantes.

Respecto a si el plan de estudios contribuye a man-
tener una relacion conocimiento y ejercicio de la
profesion, los encuestados consideran que los cur-
sos desarrollados permiten comprender el contexto
actual de la sociedad, el comportamiento de las au-
toridades, la conducta de los clientes y los consumi-
dores, y la influencia de las variables externas, que
directa o indirectamente influyen en el ejercicio de
la profesion, por lo que consideran los alumnos que
se mantiene una continuidad en dicho aspecto.

De la misma forma, los cambios generados por las
variables externas como la salud, aspectos sociales,
economia y la propia politica nacional y exterior,
vienen generando mayor adecuacion por parte de
los profesionales a dichos escenarios, por tal motivo
consideran que existe amplias probabilidades de in-
sercion laboral o en todo caso, el grado universitario
de maestria, les permite ascender de nivel, categoria
y asumir responsabilidades.

Tabla 1
Dimension curricular de la variable condicidon de calidad

Las asignaturas enfatizan

el desarrollo de capacida-

des para realizar trabajos
de investigacion

El plan de estudio
permite plasmar
nuevas propuestas
de aprendizaje

El plan de estudio
profundiza los cono-
cimientos y habili-
dades vinculados al
ejercicio profesional

Las competen-
cias profesiona-
les adquiridas
en la maestria
facilitan la in-
sercion laboral

Casi siempre 62% 61% 62% 50%

Nunca 4% 12% 6% 12%

Siempre 34% 27% 32% 38%
Total general 100% 100% 100% 100%

Nota. Elaborado en funcion a los datos obtenidos de la encuesta

Correspondiente a la dimension de infraestructura
se puede evidenciar que en la UNSCH existen de-
ficiencias en las acciones que llevan a ofrecer un
adecuado servicio para la prevencion de contin-
gencias de salud o hechos fortuitos que se pudieran
presentar, debido a que las actividades emprendidas
por las autoridades esta enfocada a la parte acadé-
mica, mas no asi en la seguridad e integridad de los
estudiantes, docentes y del personal administrativo,
por que urge tomar en cuenta dichos resultados para
prevenir situaciones futuras que perjudicarian el
normal cumplimiento de las metas y objetivos ins-
titucionales.

De la misma manera se observa que en las instala-
ciones del Posgrado, las actividades orientadas a la
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integridad de las personas, en temas de salud y se-
guridad no son tomadas en cuenta, o son considera-
das como prioridad, o simplemente las actividades
que se vienen ejecutando en este rubro no son dadas
a conocer a los maestrandos, o no se desarrollan ac-
tividades para generar conciencia en cada integrante
de la comunidad universitaria, siendo una tarea pen-
diente a ser cumplida.

De igual forma, son pocas actividades las que se
vienen desarrollando en la Unidad de Posgrado
orientado establecer reuniones sobre la integridad y
salud de los estudiantes, docentes y trabajadores, es
decir que es tarea de la universidad integrar a todos
los estamentos universitarios a participar en la pro-
puesta de acciones sobre los temas de bienestar y
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seguridad, toda vez que forma parte de la formacion
la convivencia académica de todas las personas.

Finalmente, respecto a la infraestructura la universi-
dad cuenta con infraestructura, sin embargo algunas
aulas donde los estudiantes reciben clases, carecen
de equipos o en todo caso estan deteriorados, razon
por la cual existe un porcentaje de 32% que sefiala

que no ha observado mejoras en el tema de infraes-
tructura, generando opiniones divididas, sobre la
cual tambien se debe tomar en cuenta las acciones a
emprender en el futuro, con la finalidad de mejorar
los servicios y por ende el beneficio de los estudian-
tes.

Dimension de infraestructura de la variable condicion de calidad

Tabla 2

En la universidad exis-
te acceso a un servicio
de prevencion de ries-

En la Escuela de
Posgrado existe
comité de salud

Se propician reunio-
nes sobre la salud y
seguridad en la uni-

Cuenta de Infraes-
tructura que moti-
vo a los alumnos

de salud y seguridad o hi- versidad a continuar estu-
gos 0 de salu giene diando
Casi siempre 32% 21% 24% 52%
Nunca 61% 73% 67% 32%
Siempre 7% 6% 9% 16%
Total general 100% 100% 100% 100%

Nota. Elaborado en funcion a los datos obtenidos de la encuesta

Por otro lado se ha evaluado los materiales y equi-
pos con que cuenta la Universidad y la Unidad de
Posgrado, los resultados dan cuenta que la UNSCH
cuenta con equipos de computo que los estudiantes
dependiendo de las asignaturas y actividades que
desarrollan, hacen uso de estas herramientas, sin
embargo estos activos corresponden a cada facul-
tad, mas no a la unida de posgrado, las que algunas
de ellas se encuentran deterioradas y requieren su
mantenimiento, es por ello la opinidon dividida de
los encuestados al dar su opinion sobre este rubro.

Respecto a la propia unidad de posgrado, los estu-
diantes dan cuenta que si se tiene material y equipos
de computo que son empleados en su formacion en
los afios de permanencia en la universidad, especifi-
camente precisan que estos materiales corresponden
a proyectores unicamente, que son utilizados en las
clases teoricas desarrolladas en las aulas universi-
tarias.

Sin embargo, la propia Unidad de Posgrado de la
Universidad tiene limitaciones en sus equipos de
computo, razén por la cual los estudiantes sefialan
que efectivamente no observaron y no hicieron uso
de estos equipos en sus clases ni en sus actividades
extra curriculares, siendo una tarea de gestion por
parte de las autoridades de esta unidad.

Respecto a la biblioteca virtual los estudiantes dan
cuenta que no hicieron uso de las bases de datos
académicos muy utilizados en la actualidad por la
comunidad académica, dando a entender el com-
portamiento pasivo de los estudiantes en recurrir a
fuentes tradicionales de informacion como Google
u otros buscadores similares, teniendo a disposicion
una base de datos académica como scopus, en tal
sentido requiere de la instruccion de los docentes en
el uso y manejo de estas plataformas.

Tabla 3
Dimensién de materiales y equipos de la variable condicion de calidad
. Cuenta con Se cuenta con | Se cuenta con
Spe o}sl?i:rsrzli?eictlgsl Cuenta de Mate- | un centro de internet biblioteca vir-
de computo riales y equipos coémputo tual
Casi siempre 50% 62% 20% 46% 29%
Nunca 24% 27% 71% 44% 63%
Siempre 26% 11% 10% 10% 7%
Total general 100% 100% 100% 100% 100%

Nota. Elaborado en funcion a los datos obtenidos de la encuesta
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Asi mismo, se presenta a continuacion los resulta-
dos de la segunda variable satisfaccion estudiantil,
la misma que cuenta con cuatro dimensiones las que
se analizan a continuacion. Es asi que el area ad-
ministrativa presenta una opinion dividida por los
estudiantes, es decir que los diversos tramites y pro-
cedimientos que se llevan a cabo en la Unidad de
Posgrado tienen algunos logros, pero a la vez limi-
taciones, debido a los procedimientos establecidos
que generan dificultades, el personal con que cuenta
y el presupuesto que disponga.

De la misma manera se observa una opinion dividida
en la atencion a las quejas y reclamos que hacen los
estudiantes, lo que quiere decir que no todos estan
de acuerdo con los procedimientos establecidos y
las actividades que se llevan a cabo para la solucion
de un determinado caso, sin embargo, algunos estu-
diantes consideran que no tuvieron inconvenientes,

en sus tramites, en tal sentido se debe establecer me-
canismos que mejoren dichas atenciones.

Una actividad puntual es la atencion en caja, don-
de realizan sus pagos los estudiantes, los resultados
nos muestran lo siguiente: no todos los estudiantes
estan de acuerdo, y no todos los alumnos creen que
es deficiente. Respecto al tramite que se realiza en
la unidad de posgrado, los alumnos consideran que
efectivamente existe compromiso por parte del per-
sonal en la atencion a los requerimientos que pudie-
ran tener los estudiantes. Finalmente, el trato que
muestra el personal en términos generales es bue-
no, dando entender que existe un compromiso en
contribuir que los propoésitos de la institucion sean
alcanzados, lo ideal es que el trato sea optimo, sien-
do una tarea permanente en la cual deben enfocarse
el personal directivo y administrativo de la Unidad.

Tabla 4
Dimension area administrativa de la variable satisfaccion estudiantil
El tratamiento La atencién | La matricula es El trato del
Los procesos | de quejas es ade- | en cajay te- | simple y rapido | personal en la
administrativos cuado soreria es agil institucion es
correcto
Casi siempre 50% 43% 46% 52% 63%
Nunca 37% 49% 39% 18% 26%
Siempre 13% 9% 15% 29% 11%
Total general 100% 100% 100% 100% 100%

Nota. Elaborado en funcion a los datos obtenidos de la encuesta

Concerniente al area académica, se identifico que
los horarios de clases cumplen las exigencias de los
estudiantes, debido a que las labores académicas
son llevadas a cabo los fines de semana, ajustandose
a la actividad laboral de los maestrandos. De la mis-
ma manera consideran que las evaluaciones impar-
tidas tanto en las clases tedricas y précticas y las di-
ferentes metodologias empleadas por los docentes,
contribuyen a que el aprendizaje sea el adecuado.

Concerniente al niimero de estudiantes por aula,
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se identifico que no se tiene inconvenientes entre
los estudiantes, debido a que estos son divididos de
acuerdo al numero de matriculados, y las clases son
impartidas en los ambientes de la facultad, minimi-
zando el inconveniente de la falta de aula. En ese
sentido los alumnos consideran que el plan de es-
tudios, la curricular disefiada para la maestria en la
FCEAC es la adecuada, por los cursos, las materias
tocadas en las clases y el nivel de conocimiento im-
partido por los docentes.
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Tabla 5

Dimension area académica de la variable satisfaccion estudiantil

Los horarios de cla-
ses se adecuan las

Las evaluaciones
permiten conocer el

El nimero de es-
tudiantes por clase

La curricular esta
disefiado en funcidén

necesidades de los | nivel de aprendizaje es optimo de las demandas
estudiantes profesionales
Casi siempre 54% 63% 50% 67%
Nunca 6% 5% 4% 12%
Siempre 40% 32% 46% 21%
Total general 100% 100% 100% 100%

Nota. Elaborado en funcion a los datos obtenidos de la encuesta

Finalmente, se indago entre los estudiantes de
maestria de la Unidad de Posgrado de la FCEAC
la variable investigacion, es asi que consideran que
efectivamente existe un interés por parte de los do-
centes y de la Unidad en fomentar la investigacion
desde un enfoque cuantitativo y cualitativo, no Uni-
camente para la tesis, sino tambien en el desarrollo
de sus propios trabajos académicos, siendo un as-
pecto favorable para la comunidad académica.

Es por eso que los estudiantes consideran su res-
puesta favorable en que visualizan las publicaciones

de tesis que hacen sus compafieros de maestria y
pregrado a través de sus repositorios, como tambien
de la publicacion de articulos cientificos por parte
de sus docentes. Sin embargo, no es de conocimien-
to de los alumnos de la existencia de incentivos para
la investigacion, siendo un factor que podria desa-
nimar a que se genere espacios de investigacion en
sus propias especialidades, es la razon por la qué no
todos conocen de la existencia de las lineas de in-
vestigacion sobre la cual deben enmarcar y orientar
sus perspectivas de investigacion.

Tabla 6
Dimensidn area de investigacion de la variable satisfaccion estudiantil
Las publicaciones | Se proveen incen- | Existen lineas de
Se fomenta la inves- | impresas o electro- | tivos econdmicos | investigacion deli-
tigacion nicas estan disponi- | para la investiga- mitadas

bles cion
Casi siempre 59% 59% 27% 52%
Nunca 22% 32% 61% 34%
Siempre 20% 10% 12% 13%
Total general 100% 100% 100% 100%

Nota. Elaborado en funcion a los datos obtenidos de la encuesta

Discusion

En el trabajo se investiga la calidad de servicios y
el nivel de satisfaccion en la Unidad de Posgrado
de la Facultad de Ciencias Econémicas, Adminis-
trativas y Contables de la Universidad Nacional de
San Cristobal de Huamanga, centrandose el analisis
desde la perspectiva del estudiante para abordar de-
ficiencias en la atencion a sus necesidades académi-
cas. Destaca la importancia de utilizar instrumentos
validos para medir la satisfaccion estudiantil. Tal
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como afirma Contreras (2021) la calidad de los ser-
vicios es un recurso fundamental para una correcta
decision de las organizaciones.

Se reconoce la educacidon superior como un ser-
vicio integral y se aboga por analisis que no solo
sean diagnosticos, sino que también contribuyan a
desarrollar herramientas para desarrollar politicas
y estrategias de mejora. Se evalua la calidad y sa-
tisfaccion de los estudiantes que experimentan alta
satisfaccion académica presentan caracteristicas es-
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pecificas, como avanzar de manera constante hacia
sus metas académicas, tener una sélida confianza en
su capacidad para sobresalir en las tareas relaciona-
das con su carrera, mantener expectativas positivas
sobre los beneficios de la vida universitaria y perci-
bir un adecuado apoyo académico y administrativo,
para alcanzar sus objetivos educativos. Estos ele-
mentos, fundamentales para un desempefio efectivo
y exitoso, ejercen una influencia significativa en su
trayectoria académica. (Medrano & Pérez, 2010)

Los resultados respaldan la influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion estudiantil. Se enfati-
za la necesidad de contextualizar las evaluaciones
de calidad educativa y utilizar indicadores especifi-
cos. El instrumento utilizado se considera valido y
confiable, destacando areas de mejora en servicios
administrativos.

II. CONCLUSIONES

Se concluye que la mayoria de los maestrandos
mantienen un ritmo de estudio continuo, es decir
que una vez que ingresan a la mencion de maestria
elegida, continian con sus estudios hasta su culmi-
nacion, dando a entender el compromiso de cada
participante en su propia formacion.

La edad de la mayoria los maestrandos oscilan entre
los 28 a 35 afios, siendo el sexo femenino el predo-
minante, que constituye el 60% del total de estu-
diantes. Solo el 38% de los docentes de la maestria
asisten puntualmente a sus sesiones de clase y cum-
plen con las actividades programadas.

Respecto a la infraestructura, mencionan que la uni-
versidad cuenta con infraestructura, sin embargo,
algunas aulas donde los estudiantes reciben clases,
carecen de equipos o en todo caso estan deteriora-
dos, razon por la cual existe un porcentaje de 32%
que sefala que no ha observado mejoras en el tema
de infraestructura.

Los estudiantes refieren que la Unidad de Posgrado
de la CEAC tienen limitaciones en sus equipos de
computo, razédn por la cual los estudiantes sefialan
que efectivamente no observaron y no hicieron uso
de estos equipos en las clases ni en sus actividades
extra curriculares.

La mayoria de los maestrandos (36%) de los maes-
trandos considera que las asignaturas que se vienen
impartiendo en las diversas menciones de las maes-
trias contribuyen a fomentar las capacidades de co-
nocimiento y adquisicion de técnicas que les permi-
ten generar ideas sobre la realidad local y regional.
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