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Resumen: Objetivo: determinar el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio educativo en la forma-
cién profesional de los estudiantes de la facultad de enfermeria de la Universidad Nacional del Centro del
Perd (UNCP). Metodologia: enfoque cuantitativo, tipo de investigacién basica, disefio no experimental,
nivel descriptivo, corte transversal. Muestra: 245 estudiantes del I al XI ciclo, técnica: encuesta. Resul-
tados: dimensién satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo, el (79%) estdn satisfechos
con la calidad del servicio, indicado niveles de satisfaccién "Alto, (16%) rango de satisfaccién "Medio,
(5%) satisfaccion "Baja. Dimensién servicio educativo administrativo de la facultad, 62% de los estu-
diantes consideran que el servicio educativo administrativo de la Facultad es alto,35% medio, 4% bajo.
Dimensién servicio educativo del docente de formacién de conocimientos tecnoldgicos en la facultad,83%
considera alto,11% medio,5% bajo. En la dimensidn servicio educativo del docente de formacién prac-
tica en la facultad,81% considera alto,14% medio, 5% bajo. En la dimensién de servicio educativo del
docente de formacién practica en la facultad, 81% alto, 14% medio,5% bajo. En la dimension satisfac-
cién estudiantil de la calidad educativa de la infraestructura y del equipamiento de la facultad, 71% alto,
22% medio,7% bajo. Se concluye que el nivel de satisfaccién de la calidad del servicio educativo en la
formacién profesional de los estudiantes de la facultad de enfermeria de la UNCP es alto.

Palabras clave: satisfaccién estudiantil, calidad del servicio educativo, formacion practica, infraestructura.

Abstract: Objective: to determine the level of satisfaction with the quality of educational services in
vocational training amongst students at the Faculty of Nursing of the National University of Central
Peru (UNCP). Methodology: quantitative approach; basic research; non-experimental design; descriptive
level; cross-sectional study. Sample: 245 students from cycles I to XI; method: questionnaire. Results:
regarding student satisfaction with the quality of educational services, 79 per cent are satisfied with
the quality of the service, indicating High levels of satisfaction; 16 per cent reported Medium levels of
satisfaction; and 5 per cent reported Low levels of satisfaction. Regarding the facultys administrative
educational service, 62 per cent of students consider the facultys administrative educational service to
be high, 35 per cent medium, and 4 per cent low. Regarding the educational service provided by lecturers
teaching technological knowledge at the faculty, 83 per cent consider it high, 11 per cent medium, and
5 per cent low. Regarding the educational service provided by teaching staff in practical training at
the faculty, 81 per cent rated it as high, 14 per cent as medium and 5 per cent as low. Regarding the
educational service provided by teaching staff in practical training at the faculty, 81 per cent rated it as
high, 14 per cent as medium and 5 per cent as low. Regarding student satisfaction with the educational
quality of the facultys infrastructure and equipment, 71 per cent rated it as high, 22 per cent as average,
and 7 per cent as low. It is concluded that the level of satisfaction with the quality of the educational
service in the professional training of students at the UNCP Faculty of Nursing is high.

Keywords: student satisfaction, quality of educational services, practical training, infrastructure.
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1. Introduccion

Determinar la calidad del servicio y el nivel de satis-
faccién estudiantil, implica analizar una serie de pro-
cesos educativos que se sustentan en la dinamica de
la ensefianza- aprendizaje, complementados por otras
instancias que colaboran en la prestacion eficiente y
eficaz de un servicio educativo de calidad, estos proce-
sos son debidamente documentados y mejorados por
los responsables directos de las distintas etapas invo-
lucradas, por lo tanto, para alcanzar este proposito, es
necesario implementar un sistema de gestién que ga-
rantice la calidad basada en las Normas ISO 9001 en su
versién de 2015, y de manera aun mds idonea, lograr la
acreditacién, cuya obtencion es imperativa en el marco
de las normativas que rigen la salud y la educacién uni-
versitaria; la Calidad educativa es una secuencia con-
tinua en la que cada punto denota la convergencia de
funcionalidad, eficacia y eficiencia en un grado alta-
mente correlacionado, al alcanzar su culminaciéon ma-
xima en forma de excelencia, esta perspectiva implica
la existencia de un nivel dptimo de coherencia entre to-
dos los elementos esenciales que conforman el sistema
educativo (Ropa, 2014). En esa misma linea, la satis-
faccion estudiantil puede ser definida como el estado
de bienestar experimentado por los estudiantes al per-
cibir que sus expectativas académicas han sido cumpli-
das y/o satisfechas, derivado de las acciones llevadas a
cabo por la institucién para abordar sus requerimien-
tos educativos (Surdez et al., 2018) ,en relacién a ello,
el servicio educativo es considerado como un conjunto
de actividades ligadas a la gestion educativa, las cua-
les se encuentran disefiadas y organizadas con el fin de
cumplir los objetivos de aprendizaje o las tareas edu-
cativas determinadas a lo largo del tiempo (MINEDU,
2017).

Existen poca informacion en las Universidades de
la ciudad de Huancayo, sobre estudios de la calidad
del servicio y el nivel de satisfaccién; en tal sentido
esta investigacion contribuye con informacion actuali-
zada. La calidad educativa busca la excelencia a través
de una alta coherencia en el sistema, mientras que la
satisfaccion estudiantil se logra cuando las expectati-
vas académicas son cubiertas mediante la implemen-
tacién efectiva del servicio educativo, cuyo éxito se re-
conoce mediante la certificacion; las teorias sobre la
calidad de servicio educativo: modelo SERVQUAL: re-
presentado por cinco dimensiones clave de la calidad
del servicio: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, aspec-
tos tangibles y empatia (Zeithaml et al., 2009). Su apli-
cacién es mediante cuestionarios que permiten medir
las expectativas de los estudiantes respecto a cada una
de las dimensiones mencionadas y luego se comparan
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con su percepcion real del servicio recibido, este mar-
co conceptual establece a la calidad del servicio como
el margen entre las percepciones efectivamente expe-
rimentadas por los usuarios que reciben el servicio y
las expectativas que habian sido concebidas en rela-
cidén al servicio (Clemenza et al., 2010); modelo noérdi-
co o modelo de la imagen: representado principalmen-
te por Gronroos, establece una relacion entre la calidad
y la imagen corporativa, considerando que esta dltima
puede influir en las expectativas que los clientes tienen
sobre los servicios ofrecidos. Seguin este modelo, la ca-
lidad total percibida por los clientes se compone de tres
dimensiones: la calidad técnica (referida a la forma co-
rrecta de prestar el servicio), la calidad funcional (que
abarca el valor agregado que la organizacién brinda
al consumidor durante la produccion del servicio) y la
imagen corporativa (que representa la percepcion ge-
neral de los consumidores sobre la organizacién) (Vi-
llalba, 2013). Por tanto, el consumidor, durante el pro-
ceso de consumo, percibe el servicio de manera global,
lo que le permite formar juicios y generar un resultado
en términos de satisfaccion y percepciéon de calidad

Teoria de expectativas-valor (Expectancy-Value
Theory): esta teoria se basa en que la motivaciéon de
una persona para realizar una accién o perseguir una
meta se determina por dos factores principales: las ex-
pectativas (percepcién de una persona sobre probabili-
dad de que alcance sus objetivos si realiza ciertas accio-
nes) y el valor asociado con esa accién o meta (Bour-
geois et al., 2009). Esta teoria sostiene que la motiva-
cion para realizar una accién o perseguir una meta es
el resultado de multiplicar las expectativas y el valor;
teoria de autodeterminacion (TAD): Esta teoria se con-
centra en las condiciones en las que las personas llegan
a experimentar ciertas sensaciones de bienestar y vita-
lidad, subrayando la significativa relevancia de tener
en cuenta tres fundamentales exigencias psicoldgicas:
autonomia, competencia y relacién.

El presente estudio tuvo como finalidad optimizar
la calidad del servicio educativo en la Facultad de En-
fermeria, con este propdsito en mente, el objetivo prin-
cipal consiste en determinar el nivel de satisfaccion es-
tudiantil de la calidad del servicio educativo en la for-
macion profesional de los estudiantes de la facultad de
enfermeria de la UNCP ;los objetivos especificos fueron
los siguientes: i) determinar el nivel del servicio edu-
cativo administrativo de la facultad de enfermeria de
la UNCE ii) determinar el nivel del servicio educativo
del docente de formacién de conocimientos tecnoldgi-
cos en la facultad de enfermeria de la UNCB iii) de-
terminar el nivel del servicio educativo del docente de
formacidn practica en la facultad de enfermeria de la
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UNCE iv) determinar el nivel del servicio educativo del
docente de formacién préctica en el campo de practi-
cas de la facultad de enfermeria de la UNCP y v) deter-
minar el nivel de satisfaccién estudiantil de la calidad
educativa de la infraestructura y del equipamiento de
la facultad de enfermeria de la UNCP

2. Métodos

Se hizo uso del método cientifico, el cual conlle-
vo a usar la estrategia cognitiva desde la observacién
de la realidad en un contexto determinado, que con-
llevo a nuevos descubrimientos y la formulacion del
problema, formulacion y verificaciéon de hipdtesis, en
el marco de las actuales teorias cientificas.

De igual modo se hizo uso del enfoque cuantitativo,
esto implica que tanto la recopilacién como el andlisis
de datos se llevaron a cabo empleando métodos esta-
disticos, con el propdsito de alcanzar los objetivos y
comprobar las hipétesis planteadas, tipo de investiga-
cién basica, el disefio no experimental, de corte trans-
versal y nivel descriptivo, ya que buscé ver las carac-
teristicas generales de la satisfaccién estudiantil de la
calidad del servicio educativo en la facultad en enfer-
meria.

La poblacién conformada del estudio fue de estu-
diantes que poseen caracteristicas similares (Naupas et
al., 2014). De esta manera, la poblacién estuvo confor-
mada por 338 estudiantes de la Facultad de Enferme-
ria de la UNCB la muestra por 245 estudiantes en el
periodo académico 2023 I, la cual fue desarrollada por
un muestreo no probabilistico, la técnica se empled la
encuesta. Instrumento: cuestionario, de este modo, se
empled el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual tuvo un
valor de 0.97.

3. Resultados

Se concluye que a mayoria de los estudiantes
(79%) estan satisfechos con la calidad del servicio, ya
que han indicado niveles de satisfaccion "Alto". Un na-
mero significativo de estudiantes (16%) se encuentra
en el rango de satisfaccién "Medio", y un porcentaje
mas pequefio (5%) tiene una satisfaccién "Baja". Esta
valoracion alta se explica con la satisfaccién que tienen
con respecto al servicio educativo del docente de for-
macién de conocimientos tecnoldgicos en la facultad,
al servicio educativo del docente de formacién practica
tanto en la escuela de formacidn, asi como en el campo
de précticas.

Respecto a la figura 1, se concluye que a mayoria de
los estudiantes (79%) estan satisfechos con la calidad
del servicio, ya que han indicado niveles de satisfaccion
"Alto". Un numero significativo de estudiantes (16%)
se encuentra en el rango de satisfaccién "Medio", y un
porcentaje mas pequeiio (5%) tiene una satisfaccion
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"Baja". Esta valoracién alta se explica con la satisfac-
cién que tienen con respecto al servicio educativo del
docente de formacion de conocimientos tecnoldgicos
en la facultad, al servicio educativo del docente de for-
macidén practica tanto en la escuela de formacidn, asi
como en el campo de practicas.

Figura 1
Grdfico de frecuencia de la variable satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo
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Con respecto a la figura 2, se observa que, el 62%
de los estudiantes consideran que el servicio educativo
administrativo de la facultad es alto, el 35% lo consi-
dera como medio y solo un 4% menciona que es bajo.
El punto a destacar en la presente dimension es que
sefialan que los docentes si les prestan atencién con
cortesia, respeto y les brindan informacion acertada y
entregan a tiempo el plan de estudios de los cursos del
ciclo académico. Sin embargo, los aspectos mas bajos
son los relacionados a la prontitud de las quejas y re-
clamos que realizan y a la gestion de los tramites aca-
démicos.
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Figura 2
Grdfico de frecuencia de la dimension servicio educativo
administrativo de la facultad
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Respecto a la figura 3, se observa que, el 83% de
los estudiantes consideran que el servicio educativo del
docente de formacion de conocimientos tecnoldgicos
en la facultad es alto, el 11% lo considera como me-
dio y un 5% menciona que es bajo. Los aspectos que
mds destacan estan vinculados con la comunicacién y
pronunciacion clara de los docentes, con el desarrollo
del contenido de clases, los cuales cuentan con ideas y
palabras para que los estudiantes entiendan para que
la interaccién permita que se pueda razonar los temas
que se estan aprendiendo durante la clase.

Figura 3

Grdfico de frecuencia de la dimension servicio educativo
del docente de formacion de conocimientos tecnoldgicos
en la facultad
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Respecto a la figura 4, se observa que, el 81% de
los estudiantes consideran que el servicio educativo del
docente de formacion practica en la facultad es alto, el
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14% lo considera como medio y un 5% menciona que
es bajo. La gran aceptacién se debe a que los estudian-
tes sefialan que el docente razona satisfactoriamente
con ellos acerca de las tareas que son complicadas de
realizar. Asimismo, se genera un ambiente de confian-
za para que la participacién se desarrolle de manera
mads dindmica promoviendo asi las preguntas y expre-
siones de las ideas de los estudiantes.

Figura 4
Grdfico de frecuencia de la dimension servicio educativo
del docente de formacion prdctica en la facultad
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Respecto a la figura 5, se observa que, el 81% de
los estudiantes consideran que el servicio educativo del
docente de formacion practica en el campo de practi-
cas es alto, el 14% lo considera como medio y un 5%
menciona que es bajo. En esta dimensién se comparte
aspectos similares a lo acontecido en la anterior dimen-
sién, ya que aqui también se observa la confianza que
brinda el docente para razonar conjuntamente con los
estudiantes las tareas que son dificiles de realizar. En
adicion a ello, los estudiantes sefialan que los docentes
tienen en cuentan sus conocimientos practicos y mues-
tran una actitud amigable frente a ellos.
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Figura 5

Grdfico de frecuencia de la dimension servicio educativo
del docente de formacion prdctica en la facultad de
formacion
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Respecto a la figura 6, se observa que, el 71% de
los estudiantes consideran que la satisfaccién estudian-
til de la calidad educativa de la infraestructura y del
equipamiento de la facultad es alto, el 22% lo conside-
ra como medio y un 7% menciona que es bajo. La le-
gitimidad de la presente dimensién radica en que con-
sidera que las aulas y las bibliotecas son confortables.
Sin embargo, a diferencia de las otras dimensiones en
las cuales el nivel medio es menor, aqui se observa lo
contrario, ya que hay algunos estudiantes que piensan
que los bafios no presentan un equipamiento adecua-
do y que también podria haber mejoras en los espacios
donde los estudiantes se alimentan.

Figura 6

Grdfico de frecuencia de la dimensidn satisfaccion
estudiantil de la calidad educativa de la infraestructura
y del equipamiento de la facultad
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En la tabla 1, podemos observar que la satisfaccion
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estudiantil de la calidad de servicio en ALTO segtn los
resultados hallados.

Tabla 1

Satisfaccion Estudiantil
Nivel Frecuencia %
Bajo 13 5
Medio 39 16
Alto 193 79
Total 245 100

4. Discusion

Con relacidn a los resultados obtenidos en lo refe-
rente a la satisfaccion estudiantil de la calidad del ser-
vicio en la facultad de enfermeria, se evidencia que ha
sido alta y los estudiantes le brindan legitimidad. Este
hallazgo guarda consonancia con el trabajo de Urure
et., quienes llegaron a la conclusiéon de que un 62.94%
de los estudiantes de la facultad de enfermeria de una
universidad nacional de Ica manifiestan sentirse satis-
fechos en relacion a la excelencia de la ensefianza im-
partida por el cuerpo docente. Un resultado similar fue
el que identificé Llanos et al. (2020) donde muestra
que el 87,4% de los estudiantes de enfermeria de una
universidad publica de Hudnuco manifestaron que su
nivel de satisfaccion académica se ubicaba en un pun-
to intermedio o medio. No obstante, estos resultados
difieren de la investigacion realizada por Pecina (15)
en donde identific6 que, en la facultad de enfermeria
en una universidad ptblica de México, el 53% de los
estudiantes mostraron su insatisfaccion académica.

En adicion a ello, existen aspectos positivos ligados
con el servicio educativo brindado en el campo de prac-
ticas, lo cual es de suma relevancia para una carrera de
las ciencias de la salud. Sin embargo, Diaz (2013) en
su investigacion realizada en la facultad de enfermeria
en una universidad nacional de Lima sefialé que, en
el curso de Enfermeria en Salud del Adulto y Anciano,
los estudiantes no se encuentran satisfechos con la en-
sefianza que reciben desde el punto de vista tedrico y
practico.

Asimismo, se observa que el 62% de los estudian-
tes ha considerado que el servicio educativo adminis-
trativo de la facultad es alto. Sin embargo, existen pe-
quefios problemas vinculados con las quejas y reclamos
que realizan, lo cual coincide con lo sefialado por Pe-
cina (2020) quien concluy6 en su investigacién que la
efectividad de los procesos administrativos fue baja y,
por ende, obtuvo una de las calificaciones mas bajas
por parte de los alumnos del octavo semestre de la ca-
rrera de enfermeria.

Por otro lado, se destaca la buena comunicacién
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en el desarrollo de las clases por parte de los docen-
tes garantizando asi una buena interacciéon estudian-
til. Ello concuerda con la investigacién de Agrazal y
Ortega (2018) en donde se observé la calificacion po-
sitiva de los estudiantes de la facultad de enfermeria
en Panama quienes resaltaron el trato y el respeto que
reciben por parte de sus docentes.

Ademas de ello, los estudiantes valoran el hecho
de que los docentes muestren una actitud amigable en
el trato que reciben. Esto difiere de lo sefialado por
Agrazal y Ortega (2018) quien evidencia, en su estudio
en Chile, que los estudiantes de enfermeria mostraron
una insatisfaccién al no sentir que los docentes estaban
considerando sus condiciones personales y de trabajo
en aras de tener un mejor aprendizaje.

Respecto a la infraestructura, se sefiala que los es-
tudiantes mencionan que los bafios no cuentan con el
equipamiento adecuado y se podrian mejorar las con-
diciones de espacios en donde puedan consumir sus
alimentos. En esa misma linea, en cuanto a la infraes-
tructura, Vera-Millalén (2018) identificé los estudian-
tes en Chile que, a pesar de concebir como aceptable
la calidad educativa recibida, atin existen falencias en
torno a los campos clinicos.

Los resultados del estudio sobre la satisfaccion es-
tudiantil en la facultad de enfermeria muestran un alto
nivel general de satisfaccién entre los estudiantes, res-
paldado por varias investigaciones. Coincidiendo con
Urure et al., se encontrd que el 62.94% de los estu-
diantes en una universidad nacional de Ica estaban sa-
tisfechos con la ensefianza. Similarmente, Llanos de
Tarazona et al. descubrieron que el 87.4% de los es-
tudiantes en una universidad ptblica de Hudnuco te-
nia un nivel de satisfaccion académica intermedia. Sin
embargo, estos resultados difieren de los obtenidos por
Pecina en una universidad ptblica de México, donde el
53% de los estudiantes mostré insatisfaccion académi-
ca. Ademads, se observan aspectos positivos en relacion
al servicio educativo brindado en el campo de practi-
cas, aunque algunos estudiantes no estan satisfechos
con la ensefianza tedrica y prdctica en ciertos cursos,
como se evidencia en el estudio de Diaz en una univer-
sidad nacional de Lima.

Aunque la satisfaccién con el servicio educativo ad-
ministrativo es alta (62%), se sefialan problemas con
quejas y reclamos, respaldando los hallazgos de Peci-
na sobre la efectividad de los procesos administrativos.
Por otro lado, la buena comunicacién y la actitud ami-
gable de los docentes durante las clases son valoradas
positivamente por los estudiantes, en linea con la in-
vestigacion de Agrazal-Garcia y Ortega en Panama. No
obstante, se contrasta con el hallazgo de Gonzalez Ve-
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ga et al. en Chile, donde los estudiantes de enfermeria
mostraron insatisfaccién debido a la falta de conside-
racién de sus condiciones personales y laborales por
parte de los docentes. Finalmente, se destaca la nece-
sidad de mejorar la infraestructura, especialmente en
lo referente a los bafios y los espacios para consumir
alimentos, alinedndose con las conclusiones de Vera-
Millalén en Chile.

4.1. Conclusiones

Se evidencid que el Nivel de satisfaccién estudian-
til de la calidad del servicio educativo en la formacién
profesional de los estudiantes de la facultad de enfer-
meria de la UNCP es alto, debido a la satisfaccion estu-
diantil con respecto al servicio educativo del docente
de formacién de conocimientos tecnoldgicos en la fa-
cultad y al servicio educativo del docente de formacion
practica en la facultad y en el campo de précticas.

Se concluy6 que el nivel del servicio educativo del
docente de formacién de conocimientos tecnoldgicos
en la facultad de enfermeria de la UNCP es alto gra-
cias a la buena comunicacién por parte de los docentes
al momento de desarrollar las clases y a la interaccion
que se dan dentro de las mismas.

Se determind que el nivel del servicio educativo del
docente de formacién practica en la facultad de enfer-
meria de la UNCP es alto debido al ambiente de con-
fianza que se generan en las clases, lo cual permite de-
sarrollar la participacién estudiantil de la manera mas
dinamica posible.

Se encontrd que el nivel del servicio educativo del
docente de formacion practica en el campo de précticas
de la facultad de enfermeria de la UNCP es alto debido
a que los estudiantes sienten que son valorados al mo-
mento que los docentes reconocen sus conocimientos
practicos y muestran una actitud amigable ante ellos.

Se verificd que el Nivel de satisfaccion estudiantil
de la calidad educativa de la infraestructura y del equi-
pamiento de la facultad de enfermeria de la UNCP es
alto debido a que consideran, principalmente, que las
aulas y las bibliotecas son confortables, a pesar de que
hay opiniones divididas frente a otras dreas como los
bafios.

4.2. Declaracion de consentimiento informado
Se obtuvo el consentimiento informado de todas
las personas que participaron en el estudio.
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