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RESUMEN

El profesional de la educacion brinda un servicio educativo a un cliente
que es el estudiante, esta vision, aunque empresarial u organizacional es real y actual.
Sobre todo en servicios privados y actualmente en la educacion superior universitaria
o técnica. Este trabajo trata esos temas el nivel de satisfaccion del estudiante en
relacion a la calidad del servicio educativo, enfatizado en la ensefianza del servicio.

Esperamos contribuya a la formacion docente el desarrollo de estos contenidos.

Palabras clave: Satisfaccion, calidad del servicio de ensefianza,

formacion superior.



INTRODUCCION

La Satisfaccion académica basado en la calidad de la ensefianza en la
Educacion Superior, es un criterio muy subjetivo y a su vez, el enfoque de considerar
al estudiante como cliente genera un debate a favor y en contra en la colectividad
educativa. Y los estudiantes, al adjudicarse la posicidon de cliente, perciben principios
de valor a los conocimientos educativos debido a lo cual creen que deben tener
beneficios inminentes o sienten que se deben de portar algo de valor de la leccion

expuesta y a su vez son muy exigentes.

Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion,
(2015) explica que “Roble, Cornejo y Speltini, 2007, estos autores sefialan que en la
actualidad la actividad universitaria conforma un tridangulo simbdlico cuyos lados son

las tres acciones fundamentales: investigacion, docencia y extension”

“La universidad, en su figura institucional como en su labor del educador,
de difusion y de investigacion, se ve en la necesidad redefinir y a su vez poder
perfeccionar e innovar en su proceso de gestion de calidad de los servicios educativos”
(Revista Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 2015):

“La mercantilizacion de la educacion, y la consecuente identificacion de
las instituciones educativas como —organizaciones empresariales y de los estudiantes
como consumidores— llegaron acompafiadas de la gestion enfocada hacia la calidad
total, cuya teoria define al consumidor o cliente como aquel que recibe el beneficio de
los servicios y productos de la organizacion” (Revista Iberoamericana sobre Calidad,

Eficacia y Cambio en Educacion, 2015)



CAPITULO I

1.1. Objetivos Generales

Conocer la relacidn de la satisfaccion académica basado en la la

calidad del servicio de la ensefianza que se brinda en la educacion superior.

1.2. Objetivos Especificos

» Conocer el marco teoérico conceptual de nivel de satisfaccion
académica.
» Conocer el marco teodrico conceptual de calidad del servicio de

ensenanza



CAPITULO IT

EL NIVEL DE SATISFACCION ACADEMICO Y SU RELACION CON LA
CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO DE FORMACION PROFESIONAL

2.1.Antecedentes nacionales

Salinas, A, (2007) “en su estudio por la satisfaccion estudiantil y
su relacion con la calidad del servicio educativo de formacion profesional en
7 carreras universitarias de la Facultad de Educacion, encontrd que el 72.5 %

de estudiantes manifiestan satisfaccion con el servicio que reciben”.

Gutiérrez, P, (2017) expresa “Sin embargo, se encuentran diferencias
significativas entre carreras profesionales de mayor preferencia con mayor
porcentaje de satisfaccion como Ciencias Naturales y Ambientales y las carreras
con menor preferencia con menor porcentaje de satisfaccion como la carrera de

Educacion Fisica y Psicomotricidad”.

“Céceres (2016) por su parte, en su investigacion sobre La
incidencia del uso de instrumentos tecnoldgicos en el mejoramiento de la
calidad educativa, explica que existe un nivel de correlacion significativo y
relacion directa entre estas dos variables y se comprueba que a mayores
herramientas tecnoldgicas existe mayor calidad educativa y viceversa”
(Gutiérrez, P, 2017). De acuerdo con esto, resulta muy importante el uso
adecuado y correcto del Internet, la Red cientifica peruana, Multimedia, uso
de instrumentos electronicos; todos ellos contribuyen a mejorar la calidad
educativa y a reducir la brecha del sistema educativo universitario en la

poblacion estudiada.



“Alvarez y Corac (2015), en su estudio del marketing relacional
y su relacion con la calidad de servicio educativo, explica que el marketing
relacional tiene una relacion alta y significativa con la calidad de servicio
educativo y muestran claramente que las estrategias del marketing relacional
mejoran la calidad de los servicios educativos en la medida que son
oportunidades para satisfacer al estudiante, y surge como respuesta a la

problematica institucional.” (Salinas, A, 2007)

“Tello (2015), en su estudio de La satisfaccion estudiantil y
calidad del servicio educativo en las universidades del Centro, refiere que la
satisfaccion estudiantil de 5 universidades estudiadas se encuentra en 3.53
(70.6%) . La dimension mds valorada con 3.84 (76.8%) es la calidad del
servicio educativo del docente por las buenas habilidades mostradas durante
el proceso de ensefianza - aprendizaje y las dimensiones menos valoradas con
3.22 (64.4% ) es la calidad del servicio educativo administrativo y la calidad

educativa de la infraestructura fisica de las escuelas y la institucional. ”

(Gutiérrez, P, 2017)

Paz, Diaz, & Lory (2016), en su estudio de Preferencias de
universidad y carreras con mayor demanda, indica que los estudiantes
consideran como primera alternativa seguir estudios superiores en las
universidades, debido a la calidad y exigencias académicas. Por algunas
dificultades que se presenten, una cantidad minima de estudiantes prefieren
seguir estudiando en los institutos. Se concluye que, en la Region de San

Martin existe demanda por las universidades y carreras tradicionales.

2.2.Antecedentes internacionales

Franco, Y, (2017) sefiala que “Alvarez, Chaparro, & Reyes

(2014), en su estudio de Satisfaccion estudiantil con la calidad de los servicios
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educativos en Instituciones Privadas y Publicas, expresan que el nivel

promedio de satisfaccion estudiantil general es 3.12.”

“Los estudiantes se encuentran mayormente satisfechos con los docentes por la
capacitacion y habilidad para la ensefianza y el nivel de autorrealizacion de los
estudiantes, con un nivel de satisfaccion de 3.5 y 3.3 respectivamente. En cambio, la
calidad educativa de la infraestructura fisica y calidad del servicio educativo
administrativos fueron los items con un nivel de satisfaccion estudiantil negativo,
puntudndolos con 2.76 y 2.97 respectivamente. Los resultados demuestran existir
diferencias significativas en ciertas variables de estudio entre el nivel de satisfaccion
estudiantil de los estudiantes de Instituciones Privadas y Publicas” (Revista

Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 2015)

“Pantoja y Cortés (2014), en su estudio sobre Las implicaciones
de las emociones estudiantiles en la evaluacion de la calidad del servicio
educativo y el nivel de satisfaccion de los servicios universitarios, refiere que
los estudiantes del programa se encuentran satisfechos (67.53%), conformes

(26.84%) e insatisfechos (5.63%)” (Franco, Y, 2017)

Alcaide (2013), en su estudio de El género y su relacion con el
autoconcepto y el rendimiento académico del estudiante universitario, afirma
que los hombres presentan mayor valoracion del autoconcepto que las
mujeres. Cuando la valoracion del autoconcepto es positiva, la autoestima es
"alta". Por el contrario, cuando la valoracioén es negativa, la autoestima es
"baja". Relacionado al rendimiento académico no existen diferencias
significativas en el rendimiento académico entre hombres y mujeres. Es mas,

a veces las mujeres superan a los varones.

Rivera (2014), en su trabajo de investigacion La motivacion del

estudiante y su relacion con el rendimiento académico en los estudiantes de
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Bachillerato Técnico, indica que la motivacion intrinseca y extrinseca inciden
en 13.5% de la variable rendimiento del alumno. Los indicadores mas
incidentes de la motivacion intrinseca es la autoestima (la satisfaccion y la
confianza) y la autorrealizacion. En la motivacion extrinseca es la influencia
de los compaiieros en la realizacion de las tareas, asi como la guia de los

profesores sobre el compromiso para tener buen desempefio.

Fernandez, Garcia, & Pérez (2015), en su estudio de satisfaccion
estudiantil de los Programas Universitarios para Adultos-Mayores (PUM),
refiere que los adultos mayores experimentan un alto nivel de satisfaccion al
participar en los PUM. Resaltan posibilidades que ofrece dicho programa
para su realizaciébn personal y social, poniendo énfasis en la fuerza y
significacion de los vinculos e interacciones sociales como palanca de
bienestar social. La participacion en los PUM les ha servido para aprender
mas, abrirse a nuevos horizontes, conocer a nueva gente, envueltos en un

clima de compaferismo y familiaridad.

2.3. Bases teoricas

2.3.1. Modelo educativo

Blanco, A, et al, (2019) exponen:“Para Guzman y Ruiz
(2015), el modelo educativo es una representacion abstracta,
conceptual de la realidad educativa de un contexto social, valido en un
determinado periodo que permite analizar, describir, explicar, disefiar

y simular los procesos educativos. ”

De acuerdo con sus relaciones entre las entradas
educativas aplicadas permite obtener resultados o salidas educativas

las cuales pueden explicar lo que sucede dentro de ella. Por
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2.3.2.

consiguiente, el modelo educativo debe evaluar todo el sistema y de
acuerdo con su eficacia este modelo puede ser replicado y desarrollado

en otros ambientes similares.

Modelo de calidad educativa para la satisfaccion estudiantil

“Samuel Gento, 2012, Presidente de la asociacion europea
de Liderazgo y Calidad de la educacion, manifiesta que el objetivo
fundamental de los modelos de calidad de una institucion educativa es
lograr el mas alto nivel de satisfaccion estudiantil poniendo principal
atencion a las necesidades educativas y el logro de las expectativas que

se le planteen” (Blanco, A, et al, 2019

El cliente interno, en la medida que también es coagente
de su educacion asumiendo la parte activa de su aprendizaje. Y es
porque también esta basado en su autoestima, motivacion, disciplina,
confianza; auto gestionando el conocimiento, tomando decisiones
sobre su educacion, gestionando sus propios  recursos,
responsabilizandose de lo que va a aprender y, principalmente, que
pueda sustentar con principios éticos el valor ante los demas sobre lo

que espera el estudiante de su formacion educativa.

“Visto de esta manera el nivel de satisfaccion estudiantil
es uno de los identificadores principales de la calidad del servicio
educativo y que para lograr ese fin es necesario el buen desempefio del
personal del centro educativo y de todas las personas que hacen posible
el funcionamiento del centro: personal administrativo, mantenimiento,
la familia y el nivel de satisfaccion de los estudiantes se extiende a los
servicios educativos relacionados al proceso de la ensefianza y
aprendizaje, infraestructura, mobiliario, maquinas, equipos,

materiales, seguridad y salud, la seguridad emocional, la
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2.3.3.

autorrealizacion personal, el prestigio o reconocimiento, la seguridad
econdémica, seguridad emocional, la autorrealizacion personal, el
prestigio o reconocimiento, la seguridad economica.” (Franco, Y,

2017)

Calidad de los servicios educativos

“Gento (2012), menciona que la satisfaccion de los
servicios educativos y se enfoca en todo aquello que la estudiante
divisa y lo considera importante, por cada servicio educativo que la
institucion brinda y el estudiante lo procesa en el momento preciso para
valorar su nivel de satisfaccion estudiantil por la calidad del servicio

educativo que a continuacion se detalla” (Franco, Y, 2017):

“La calidad del servicio educativo administrativo de la
escuela, tiene relacion con ser eficientes, agradables, corteses y
sociables en todo momento y bajo cualquier coyuntura con todos los
estudiantes en las fases de recepcion, escucha activa, informativa y
asesoramiento, relacionado a la prestacion de servicios en carreras
profesionales” (Franco, Y, 2017). “Asi como también, durante los
procesos de: convocatoria, admision, inscripcion de matriculas,
traslado a otros programas académicos de la misma casa universitaria
o de otra, altas y bajas de los estudiantes en los niveles y modalidades
que imparte las instituciones de educacion superior” (Coérdova, K,
2016); inscribir y validar el avance de los estudiantes durante toda su
etapa formativa, para la entrega de materiales, manuales educativos en
forma fisica y/o digital, asi como también la expedicion de constancias,
certificados y titulos profesionales. Administrar y controlar el archivo
documental e historico académico de los estudiantes y egresados y
cdmo ayudar de manera rapida a resolver las dudas, las quejas y los

reclamos.
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Asi mismo la calidad del servicio educativo del monitor
de empresa; tiene relacion con el desarrollo oportuno de la formacion
practica del estudiante en la empresa de practicas, para lo cual contara
con infraestructura, maquinas, equipos, materiales y un proceso

productivo real.

Y, decisivamente un aspecto importante que existe en
forma implicita en cada servicio educativo es la procura del bienestar
emocional del estudiante; éste tiene relacion con la calidad de la
infraestructura (comedor, mobiliario, laboratorios, espacios de
socializacion, etc.), asimismo, 1 afecto necesario para el desarrollo
equilibrado de la identidad del estudiante, tal como recibir un trato
calido del personal administrativo, del director, del docente de teoria,
docente de taller, monitor de empresa de practicas, personal de
biblioteca y personal del servicio médico, etc. La meta educativa es
formar buenos estudiantes que se integren a la sociedad y, por esta
razon, la ensefianza se realiza con el ejemplo, con principios, valores y
competencias necesarias para que puedan sobresalir en el mundo
laboral. Como consecuencia, el estudiante se vera motivado a
incrementar su interés por la formacion educativa en medio de un
marco de satisfaccion. Finalmente,

Arias (2013), opina que los modelos de calidad educativos
han ido evolucionando bajo los conceptos de mejorar continuamente,
excelencia, liderazgo y gestion de calidad enfocados en la satisfaccion
del cliente. Este salto conceptual ha ido construyendo diversos
modelos educativos durante varios afios. Por ejemplo, el Movimiento
Escolar Efectivo, Mejora Escolar, Mejora de la Efectividad Escolar,
Gestion a la luz del enfoque de calidad agregado y la Administracion
basada en la Escuela y ellos siguen a modelos de evaluacion de la
Calidad para las organizaciones educativas como el Modelo del Premio

Deming, el Modelo del Premio Baldrige, el Modelo de las Normas ISO
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o el modelo europeo de Gestion de Calidad EFQM. Dado que la calidad
es un concepto complejo y controvertido sus distintas aproximaciones
a mejorar los modelos educativos sirven de base para su integracion en

la educacion.
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CAPITULO 11

LA FUNDAMENTACION HUMANISTICA, CIENTIFICA Y TECNICA DE LA
CALIDAD DE LA ENSENANZA UNIVERSITARIA

3.1. Definicion

Saraiva, (2008) y Wilson (1992), citados en Cabello, L., &
Bermudez, P, (s.f) “este autor nos muestra concepto de la calidad de la
enseflanza universitaria muy relacionado a la eficacia y efectividad dentro
del marco estudiantil que consiste en el alcance de la educacion a la mayor
cantidad de estudiantes, a la ampliacion del éxito del estudiante, a la
adecuacion de la fase ensefanza — aprendizaje; al adiestramiento de los
docentes; al acrecentamiento de los bienes utilizables en las organizaciones
educativas; y al reforzamiento de la valoracion de los alumnos, determinado

por la busqueda de la calidad en las diferentes areas del entorno educativo.”

“Debido a las distintas definiciones estudiadas y en resumen se
puede decir que la calidad de la ensefianza universitaria se orienta hacia el
servicio educativo que se obtiene y recibe notablemente por cada elemento,
area o seccion de una institucion de educacion superior. Ademads, se debe
sefialar a la vez, que presenta incalculables definiciones que muy

probablemente se adapten y transformen seglin las necesidades o prioridades
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de cada una de las instituciones de educacion superior que utilizan dicho
concepto en pro de su mejora y cambio constante.” (Cabello, L., &

Bermudez, P, s.f)

3.2. Enfoques De La Calidad De La Ensefianza Universitaria

3.2.1. Juran y la trilogia de la calidad

Cueva, V, (2015) explica “nos muestra que para Juran la
calidad es como el acondicionamiento al uso, lo cual se logra en
primera instancia por una adecuacion del disefio del producto (calidad
de disefio), y en segunda instancia por el grado de conformidad del
producto final con ese disefio (calidad de fabricaciéon o de
conformidad). Su aporte mas importante, es la trilogia de la calidad
que consiste en””:

1. Lopez, F, (2015) sefiala “La planificacion de la calidad en donde
se investiga las necesidades del cliente en busqueda de las
caracteristicas deseadas del producto para que dichas demandas
sean transferidas al disefio del producto y del proceso productivo

para alcanzar el producto final”

2. Aliaga, H, (2014) expone “El control de la calidad que consiste
en un sistema de retroalimentacion, que no solo debe estar a cargo
de la direccién sino de todos los involucrados en la elaboracion

del producto”

3. Urena, B, (2015) senala “La mejora de la calidad nos permite
realizar los cambios necesarios para que el producto alcance

niveles superiores de calidad”

3.2.2. Norma internacional ISO 9000
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La secretaria central de ISO 2015, pag. 4 — 13, definié
ISO como la organizacion internacional de normalizacion, que es la
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion. Esta
norma internacional brinda algunas ideas fundamentales, los
principios y el vocabulario para los diferentes sistemas de gestion de

la calidad (SGC) y otorga la base para otras normas de SGC.

“Esta norma internacional sugiere un programa que
abarca todo lo concerniente a gestion de la calidad, que estd bien
definido y apoyado en un marco de referencia que incorpora
conceptos, principios, procesos y recursos esenciales implantados
relativos a la calidad para apoyar a las organizaciones y materializar
sus objetivos” (Urenia, B, 2015). Es adaptable a cualquier tipo de
organizacion. Su objetivo es aumentar la conciencia de la
organizacion acerca de sus tareas y su deber para satisfacer las
necesidades y las perspectivas de sus clientes y sus partes interesadas

y alcanzar la satisfaccion con sus productos y servicios.

“E1ISO 9000 esta fundamentada en la estandarizacion de
la calidad, cada empresa debe tener constituida un minimo de
requisitos que le van a permitir ofertar un producto o servicio de
calidad, este sistema tiene un reconocimiento internacional que nos
permite respaldar como un enfoque tedrico a nuestra variable calidad

de la ensefianza universitaria.” (Urefia, B, 2015)

3.2.3. Ley Universitaria N° 30220

“la cual fue promulgada en busca de afianzar los criterios
de calidad en la educacion universitaria y a la vez regularizar algunos
preceptos de la autonomia universitaria y a su vez para la creacion de

nuevas universidades, nos detalla en su articulo uno, que parte del
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objeto de la ley se encuentra la mejora continua de la calidad de la
educacion superior para la formacién de profesionales con un nivel
optimo que permite un eficaz desenvolvimiento en su area laboral, a
su vez entre los fines y principios de esta ley se encuentra el respaldo

a la calidad educativa” (Cabello, L., & Bermudez, P, s.f)

La ley universitaria regula principios y directrices de
evaluacion, acreditacion y reconocimiento de las universidades para
conseguir la calidad de la ensefianza de educacion superior
universitaria. “Y otorgandole la importancia debida a la cuarta
disposicion complementaria final de esta ley es considerada el punto
de partida para la realizacion de los programas de fortalecimiento
institucional para la calidad de las universidades publicas, siendo 12
universidades las consideradas, cuya finalidad es son elaborar
proyectos de mejora e innovacion educativa que sirve para programar
presupuesto aplicable durante el periodo 2015 al 2021.” (Cabello, L.,
& Bermudez, P, s.f)

“La ley universitaria busca la renovacion de la actividad
universitaria y académica tanto en universidades publicas como en
privadas, un reordenamiento necesario para una buena ejecucion
principalmente dentro del marco de calidad, que involucre la
participacion de todos los integrantes de las universidades.” (Urefia,

B, 2015)

3.2.4. Instrumentos de medida de la calidad de servicio: Modelo SERVQUAL
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“La escala consta de dos partes o sub escalas de 22 items,
la primera mide las expectativas de los clientes que podrian tener en
relacion al servicio prestado y la segunda mide las percepciones de
dichos clientes en relacion a dicho servicio.”(Cabello, L., & Bermudez, P,

s.f)

“El  modelo SERVQUAL es un instrumento
mundialmente reconocido y utilizado para evaluar o medir la calidad
de un servicio determinado a través de las diferencias que se
encuentran entre las percepciones asi como las expectativas que tienen
los usuarios o clientes valorando las caracteristicas o dimensiones de
dicho servicio utilizada en diversas instituciones para evaluar la
calidad del servicio, a la vez a sido en diversas oportunidades adaptada
para la ejecucién de investigaciones para contrastar la calidad y

satisfaccion del cliente. ” (Cabello, L., & Bermudez, P, s.f)

3.2.5. La calidad de la educacion superior universitaria

SINEACE 2011, pag. 6 — “7, describid que el sistema
educativo en el Peru se divide en dos componentes que constituyen la
educacion tanto basica como la superior, fundamentado en la Ley
General de Educacion (N° 28044, 2003)”.

a. “Desde 1996, en nuestro pais conviven tres modelos de
universidades: las publicas (Ley 23733)”

b. “Las privadas sin fines de lucro (Ley 23733)”

c. “Eltipo empresa (Decreto Legislativo N° 882).”

En el Peru la prioridad de regular y mejorar la educacion
se ha acrecentado de modo significativo en los ultimos afios,

principalmente en el nivel superior
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CONEAU, 2008, pag. 10 — 11, nombra a la UNESCO
1998, Esta organizacion se refiera a la calidad de la ensefianza
universitaria sefialando que era: Una concepcion de multiples
dimensiones que tendria que abarcar todas las acciones y las gestiones
en una institucion educativa tales como: la educacion y la
metodologia, la ciencia, el programa de intercambio cultural, la plana
docente, los alumnos, las aulas, el mobiliario, los inmuebles, el
equipamiento y la atenciébn a la sociedad y al espacio de la

universidad.

3.2.6. Evaluacion de la calidad de la educacién superior universitaria

“Vincenzi (2013), el autor sefiala que a medida como se
evaluara la calidad en base a las propuestas de las dimensiones de una
institucion educativa de nivel superior.” (Revista Iberoamericana
sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 2015)

a. La superestructura, alude al ente superior de una entidad educativa
e incorpora la mision, la vision, los objetivos, las finalidades, el

perfil del egresado y el modelo educativo.

b. “La estructura, se relaciona con la organizacion académica y con los
docentes y estudiantes del proceso educativo, comprende los
diferentes planes de estudio, las lineas y los proyectos de
investigacion, las acciones de extension y transferencia y de
transmision del conocimiento.” (Revista Iberoamericana sobre

Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 2015)

c. La infraestructura, se refiere a los recursos materiales, los recursos

financieros, y los servicios (la biblioteca, la informatica y otros).

Bartolomé, Blanco, Herndndez y Murguey (2006) “estos

autores definieron la evaluacién como un proceso de valoracion,
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sostenido en evidencias y entre sus propoésitos esta la de entender la

situacion actual de la organizacion y afrontar futuros proyectos.”

Debe tenerse en cuenta, que es un procedimiento normal, duradero que
acceda instaurar una cultura de evaluacion para acrecentar la calidad de los
distintos elementos que forman la institucion. La evaluacion y su posterior
excusa cumplen con dos objetivos elementales, la primera es contribuir con
tener una distinta percepcion para la toma correcta de decisiones en la
elaboracion de la produccion de estrategias de cambio y mejora; la otra
permite fortalecer los logros obtenidos sobre la base del conocimiento e
informacion conseguida en el proceso. “Esta evaluacion se llevaré a cabo a
través de la decision originada en la propia institucion, sea de los clientes
de los servicios que brinda la institucion, sea de los actores académicos o
de quienes presiden la gestion de la misma.” (Revista Iberoamericana sobre

Calidad, Eficacia y Cambio en Educacién, 2015)

“La evaluacion de la calidad es entendida como un
proceso formativo que brinda a las instituciones la oportunidad de dar
una vista al interior de su gestion y analizarla para poder realizar
cambios en busca de la mejora a través de un sustento permanente y
progresivo, ademas que fortalece su capacidad de auto regulacion e
instaurar una cultura de evaluacion continua.” (Revista Iberoamericana

sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, 2015)

3.2.7. Acreditacion de la calidad de la educacion superior universitaria

La Ley del SINEACE N° 28740 2006, pag. 2, “defini6 la
acreditacion como aquel proceso en el cual una institucion educativa
participa de forma voluntaria en un proceso de evaluacion de su gestion
integral, obteniendo resultados favorables, los cuales se publican para

el conocimiento de la sociedad.” (Cabello, L., & Bermudez, P, s.f)
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La CONEAU 2008, pag. 4, “mencion6 que la acreditacion
de la calidad de nuestra educacion superior peruana tiene su origen y
fundamentacion en la Ley General de Educacion y es considerada de
importancia en todos los programas educativos que se administran en
las regiones del pais, en esta ley se constituye la formacion de una
entidad independiente que respalde ante la poblacion la calidad de las

diversas universidades en nuestro pais. ’(Cabello, L., & Bermudez, P,

s.f)

“Cuando se da la promulgacion de la Ley 28740 (ley de
SINEACE) se da inicio al proceso de la acreditacion de la calidad de
las universidades y de sus planes de estudios; incluye los estudios de
pregrado y post grado, los cuales quedan bajo la jurisdiccion del
Consejo Nacional de Evaluacion, Acreditacion, Certificacion de la
Calidad de la Educacion Universitaria — CONEAU.” (Cabello, L., &
Bermudez, P, s.f)

CONEAU, 2008, pag. 11-12, La Red Iberoamericana de
Acreditacion de la Calidad de la Educacion Superior — RIACES 2004,
menciono que la calidad es considerada el nivel en el cual un grupo de
atributos que marcan la diferencia propios a la ensefianza de nivel
universitaria cumplen con alguna demanda o alguna perspectiva
establecida. Explicandolo de un modo mas simple se podria decir que
se refiere al apropiado funcionamiento de las universidades o cualquier
entidad de educacion superior. Para medirse apropiadamente se
compromete la evaluacion al docente, el método de aprendizaje, la

gestion de los recursos y los resultados obtenidos.
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“La acreditacion es parte de un programa de evaluacion
de la educacion superior universitaria en este pais como en cualquier
otro pais, que va a permitir el reforzamiento y mejoramiento de los
resultados obtenidos de la autoevaluacion y evaluacion externa a la que
se ha delgado a la institucidon educativa, todo este proceso tiene el
objetivo de optimizar aquellos factores involucrados en el aprendizaje
y en el crecimiento de las destrezas y habilidades, que permitan
conseguir un alto nivel de excelencia profesional y mejor

desenvolvimiento en el trabajo. ” (Cabello, L., & Bermudez, P, s.f)
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Debido a que el estudiante es el cliente interno, y visto de esta manera
el nivel de satisfaccion estudiantil es uno de los identificadores
principales de la calidad del servicio educativo y guarda una
correlacion positiva fuerte se extiende a los servicios educativos
relacionados al proceso de la ensefianza y aprendizaje,
infraestructura, mobiliario, maquinas, equipos, materiales, seguridad

y salud, la seguridad emocional,

SEGUNDA: La calidad del servicio educativo depende de la acreditacion de la
institucion de educacion, y esta al cumplimiento de estandares de
calidad. La educacion no es simplemente considerada obtencion de
instruccion o cultura, es fundamental estimar hasta que nivel la
organizacion y la gestion educativa afronta la actual problematica que

presenta el pais y la participacion en la resolucion de dicha realidad.
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